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Περίληψη
Η παρούσα έρευνα μελετά ένα σημαντικό θέμα που ανακύπτει στο χώρο των επιχειρήσεων και
συγκεκριμένα στην παροχή υπηρεσιών. Εφιστάται η προσοχή στην αποτελεσματική αλληλεπίδραση
μεταξύ εργαζομένου και πελάτη, η οποία επιτυγχάνεται όταν χαμογελά ο εργαζόμενος, συμβάλλοντας
στην τελική ικανοποίηση που απολαμβάνει ο πελάτης από την συναλλαγή. Χρησιμοποιώντας τη
συναισθηματική μετάδοση και τη συναισθηματική εργασία ως βάση του υπό διερεύνηση μοντέλου,
προκύπτει ότι τα συναισθήματα που βιώνει ο πελάτης, μεσολαβούν πλήρως στην ανωτέρω σχέση.
Επίσης τα αποτελέσματα διαμορφώνονται από τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του
εργαζόμενου, τα οποία καθορίζουν τις συναισθηματικές εκδηλώσεις ανάμεσα στον εργαζόμενο και
στον πελάτη,  όπως και την τελική του ικανοποίηση από την εξυπηρέτηση.  Επιπλέον,  θετικά
αποτελέσματα προκύπτουν για τον οργανισμό, όταν οι εργαζόμενοι εκδηλώνουν τα αυθεντικά τους
συναισθήματα κατά την αλληλεπίδραση, τα οποία οδηγούν σε εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων
από τον πελάτη.
Λέξεις κλειδιά: εκδήλωση συναισθημάτων εργαζομένου, εκδήλωση συναισθημάτων πελάτη,
αυθεντικότητα συναισθημάτων,  ικανοποίηση από την υπηρεσία, χαρακτηριστικά προσωπικότητας
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Abstract
This research studies an important subject that occurs in the department of business and more
specifically in the rending of services. Attention should be given on the effective interaction between
an employee and a customer which is achieved when employees smile, contributing to the final
satisfaction that the customer receives from the transaction. Combining emotional contagion and
emotional labor as the basis for our conceptual model revealed the complete intervention of the
emotions which are shown from the customer to the initial relationship. Additionally the results are
formed by the characteristics of the employee’s personality; and the final satisfaction the costumer
receives from the service. Moreover positive effects emerge for organizations when employee’s smile
during the interaction is authentic, causing corresponding positive display by the customer.
Keywords: employee’s display of emotions, customer’s display of emotions, authenticity, service
satisfaction, personality traits
Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
26/03/2018 13:06:24 EEST - 137.108.70.6
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗ ΑΛΛΗΛΕΠΙΔΡΑΣΗ ΜΕΤΑΞΥ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ ΚΑΙ ΠΕΛΑΤΩΝ
5
ΠΙΝΑΚΑΣ ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΩΝ
ΕΙΣΑΓΩΓΗ............................................................................................................................... 9
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 ........................................................................................................................ 12
1.1. ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ .................................................. 12
1.1.1. Παροχή υπηρεσιών.......................................................................................... 12
1.1.2. Συναισθηματική εργασία και συναισθηματική  μετάδοση ................................ 14
1.1.3. Η έννοια της ικανοποίησης από την εξυπηρέτηση ........................................... 17
1.1.4. Χαρακτηριστικά προσωπικότητας ................................................................... 19
1.1.5. Η έννοια της αυθεντικότητας των συναισθημάτων .......................................... 21
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 ........................................................................................................................ 24
2.1. ΣΥΣΧΕΤΙΣΜΟΣ ΕΝΝΟΙΩΝ ............................................................... 24
2.1.1. Θεωρία και Υποθέσεις..................................................................................... 24
2.1.2. Σχέση μεταξύ εκδήλωσης συναισθημάτων εργαζομένου, εκδήλωσης
συναισθημάτων πελατών και ικανοποίησης από την υπηρεσία ..................................... 26
2.1.2.1. Αυθεντικότητα συναισθημάτων.............................................................. 26
2.1.2.2. Χαρακτηριστικά Προσωπικότητας ......................................................... 27
2.1.2.2.1. Εξωστρέφεια............................................................................ 28
2.1.2.2.2. Ευχαρίστηση ............................................................................ 29
2.1.2.2.3. Ευσυνειδησία ........................................................................... 30
2.1.2.2.4. Δημιουργικότητα...................................................................... 31
2.1.2.3. Θεωρητικό μοντέλο ............................................................................... 32
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 ........................................................................................................................ 33
3.1. ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ .............................................................. 33
3.1.1. Φύση έρευνας .................................................................................................. 33
3.1.2. Διαδικασίες μέτρησης ...................................................................................... 33
3.1.3. Μέθοδος ανάλυσης.......................................................................................... 35
Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
26/03/2018 13:06:24 EEST - 137.108.70.6
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗ ΑΛΛΗΛΕΠΙΔΡΑΣΗ ΜΕΤΑΞΥ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ ΚΑΙ ΠΕΛΑΤΩΝ
6
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 ........................................................................................................................ 36
4.1. ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ .......................................................... 36
4.1.1. Δημογραφικά στοιχεία δείγματος..................................................................... 36
4.1.2. Περιγραφικά Χαρακτηριστικά ......................................................................... 42
4.1.3. Παραγοντική ανάλυση ..................................................................................... 49
4.1.4. Συσχετίσεις ...................................................................................................... 52
4.1.5. Ανάλυση Παλινδρόμησης ................................................................................ 56
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 ........................................................................................................................ 71
5.1. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ............................................................................. 71
5.2. ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ ΚΑΙ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΡΕΥΝΑ ................................ 75
......................................................................................................................... 78
............................................................................................................................ 89
Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
26/03/2018 13:06:24 EEST - 137.108.70.6
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗ ΑΛΛΗΛΕΠΙΔΡΑΣΗ ΜΕΤΑΞΥ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ ΚΑΙ ΠΕΛΑΤΩΝ
7
Παράρτημα Πινάκων
Πίνακας 1: Περιγραφικά Χαρακτηριστικά Εργαζόμενου ........................................................ 43
Πίνακας 2: Περιγραφικά Χαρακτηριστικά Πελάτη ................................................................. 43
Πίνακας 3: Παραγοντική ανάλυση για την αυθεντικότητα των συναισθημάτων .................... 50
Πίνακας 4: Παραγοντική ανάλυση για τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας ................... 51
Πίνακας 5: Συσχετίσεις Εννοιών.............................................................................................. 55
Πίνακας 6: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση ...................... 58
Πίνακας 7: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση και του
παράγοντα της εξωστρέφειας ................................................................................................... 61
Πίνακας 8: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση του παράγοντα
της ευχαρίστησης ..................................................................................................................... 63
Πίνακας 9: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση του παράγοντα
της ευσυνειδησίας .................................................................................................................... 65
Πίνακας 10: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση του
παράγοντα της δημιουργικότητας ............................................................................................ 67
Πίνακας 11: Ανάλυση αποτελεσμάτων παλινδρόμησης επιφανειακής υποκριτικής ............... 68
Πίνακας 12: Ανάλυση αποτελεσμάτων παλινδρόμησης βαθιάς υποκριτικής .......................... 69
Πίνακας 13: Επιβεβαιώσεις και απορρίψεις των υποθέσεων .................................................. 70
Παράρτημα Σχημάτων
Σχήμα 1: Πρότυπο υποθέσεων ................................................................................................. 32
Παράρτημα Γραφημάτων
Γράφημα 1: Φύλο εργαζομένου ............................................................................................... 36
Γράφημα 2: Εκπαίδευση εργαζομένου .................................................................................... 37
Γράφημα 3: Ηλικία εργαζομένου ............................................................................................. 37
Γράφημα 4: Οικογενειακή κατάσταση εργαζομένου ............................................................... 38
Γράφημα 5: Χρόνια κατοχής της συγκεκριμένης θέσης εργασίας........................................... 38
Γράφημα 6: Χρόνια εργασίας στο λογιστικό γραφείο ............................................................. 39
Γράφημα 7: Λογιστική προϋπηρεσία ....................................................................................... 39
Γράφημα 8: Φύλο πελάτη ........................................................................................................ 40
Γράφημα 9: Ηλικία πελάτη ...................................................................................................... 40
Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
26/03/2018 13:06:24 EEST - 137.108.70.6
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗ ΑΛΛΗΛΕΠΙΔΡΑΣΗ ΜΕΤΑΞΥ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ ΚΑΙ ΠΕΛΑΤΩΝ
8
Γράφημα 10: Χρόνια συνεργασίας με το λογιστικό γραφείο .................................................. 41
Γράφημα 11: Εισόδημα νοικοκυριού ....................................................................................... 41
Γράφημα 12: Συχνότητα εκδήλωσης των συναισθημάτων του εργαζομένου ......................... 44
Γράφημα 13: Συχνότητα εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη................................... 45
Γράφημα 14: Συχνότητα εκδήλωσης των αυθεντικών συναισθημάτων του εργαζομένου ...... 45
Γράφημα 15: Συχνότητα εκδήλωσης των μη γνήσιων συναισθημάτων του εργαζομένου ...... 46
Γράφημα 16: Συχνότητα εξωστρέφειας ................................................................................... 46
Γράφημα 17: Συχνότητα δημιουργικότητας ............................................................................ 47
Γράφημα 18: Συχνότητα ευσυνειδησίας .................................................................................. 47
Γράφημα 19: Συχνότητα ευχαρίστησης ................................................................................... 48
Γράφημα 20: Συχνότητα εμφάνισης της ικανοποίησης από τον εργαζόμενο .......................... 48
Γράφημα 21: Συχνότητα εμφάνισης της ικανοποίησης από το λογιστικό γραφείο ................. 49
Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
26/03/2018 13:06:24 EEST - 137.108.70.6
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗ ΑΛΛΗΛΕΠΙΔΡΑΣΗ ΜΕΤΑΞΥ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ ΚΑΙ ΠΕΛΑΤΩΝ
9
ΕΙΣΑΓΩΓΗ
Στην σύγχρονη εποχή, οι επιχειρήσεις που αποβλέπουν σε αύξηση του μεριδίου τους
στην αγορά την οποία δραστηριοποιούνται, έχουν αντιληφθεί πως η καλύτερη διαφήμισή
τους είναι οι ευχαριστημένοι πελάτες τους. Η ανωτέρω διαπίστωση έχει αναδείξει σε κομβικό
σημείο της προσπάθειάς τους, την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη, ώστε να επιτύχουν την
ικανοποίηση του. Η απόρροια της αλληλεπίδρασης ενός εργαζομένου με τον πελάτη είναι
αυτή που κρίνει το αποτέλεσμα. Θεωρείται ένα ουσιαστικό μέρος της παροχής υπηρεσιών
τόσο για τις αξιολογήσεις των πελατών αλλά και για τη σχέση τους με το φορέα παροχής
υπηρεσιών (Bitner 1990, Parasuraman, Zeithaml, και Berry 1985).
Εστιάζοντας στον εργασιακό χώρο και στο τι είναι αυτό που τελικά συμβάλει στην
ικανοποίηση του πελάτη, έγινε μια προσπάθεια προσέγγισης δύο πολύ σημαντικών εννοιών,
αυτών της εκδήλωσης των θετικών συναισθημάτων του εργαζόμενου και της εκδήλωσης των
συναισθημάτων του πελάτη. Μια περιοχή ιδιαίτερου ενδιαφέροντος είναι η παροχή
υπηρεσιών «με ένα χαμόγελο», πως δηλαδή η συναισθηματική κατάσταση των εργαζομένων
μπορεί να επηρεάσει την συναισθηματική κατάσταση των πελατών και τις αξιολογήσεις τους
για την παροχή υπηρεσίας. Δύο ερευνητικά ρεύματα που αφορούν το ρόλο των
συναισθημάτων στην παροχή υπηρεσίας αναφέρονται στην βιβλιογραφία με τον όρο της
συναισθηματικής μετάδοσης (Hatfield, Cacioppo, και Rapson 1994) και της συναισθηματικής
εργασίας (Hochschild 1983).
Στόχος της παρούσας εργασίας είναι να μελετήσει τις θετικές εκδηλώσεις των
συναισθημάτων του εργαζομένου και τις αντίστοιχες του πελάτη, καθώς και το κατά πόσο
υπάρχει συσχετισμός μεταξύ τους, ώστε να επιτευχθεί η ικανοποίηση από την υπηρεσία . Στο
Κεφάλαιο 1 παρατίθενται η βιβλιογραφική επισκόπηση των εννοιών αυτών, στο οποίο
λαμβάνουν χώρα η συναισθηματική εργασία και η συναισθηματική μετάδοση. Επιπλέον
εξετάζονται και οι έννοιες της αυθεντικότητας των συναισθημάτων που παρουσιάζονται στην
παροχή υπηρεσίας από μέρους των εργαζομένων ώστε να επιτευχθούν τα αναμενόμενα
αποτελέσματα για τον οργανισμό. Παρουσιάζονται δύο τεχνικές που χαρακτηρίζουν την
συμπεριφορά των εργαζομένων. Από την μια πλευρά η επιφανειακή υποκριτική, που φέρει
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την εκδήλωση των αυθεντικών συναισθημάτων στην παροχή υπηρεσίας και από την άλλη η
βαθιά υποκριτική που παρουσιάζονται τα μη γνήσια συναισθήματα από μέρους του
εργαζόμενου. Εξετάζονται οι δύο ανωτέρω στρατηγικές και τα αποτελέσματα αυτών ώστε να
αξιολογηθεί η αναμενόμενη ή μη επιρροή τους στα συναισθήματα που θα επιδείξει ο πελάτης
και η μετέπειτα απόρροια από την υπηρεσία, η οποία αφορά την ικανοποίηση του πελάτη.
Τίθεται το ερώτημα για το εάν η εμφάνιση των γνήσιων συναισθημάτων που επιδεικνύουν οι
εργαζόμενοι κατά την διάρκεια της εργασίας τους, μπορεί να οδηγήσει στην εκδήλωση
θετικών συναισθημάτων από μέρους του πελάτη, από ότι η εκδήλωση των μη γνήσιων
συναισθημάτων.
Επιπλέον και σύμφωνα με βιβλιογραφικές αναφορές που αποτυπώνονται αναλυτικά στη
συνέχεια του Κεφαλαίου 1, τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας είναι ένας ακόμη
παράγοντας που θα λάβει χώρα στην παροχή υπηρεσίας. Στην μελέτη εστιάζουμε στα
χαρακτηριστικά της προσωπικότητας, όπως αυτά ταξινομήθηκαν σύμφωνα με το μοντέλο
των πέντε παραγόντων (John, Naumann και Soto 2008), αναφερόμενοι στην εξωστρέφεια,
στην ευσυνειδησία, στην ευχαρίστηση και τέλος στην δημιουργικότητα που περιβάλουν ένα
άτομο. Τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας ενός ανθρώπου καθορίζουν τη συμπεριφορά
του, τη συναισθηματική του προσέγγιση και διαμορφώνουν τον χαρακτήρα του. Στο μοντέλο,
λαμβάνουν χώρα και εξετάζονται ως μετριαστικοί παράγοντες στη σχέση της εκδήλωσης των
συναισθημάτων του εργαζομένου και του πελάτη διαμορφώνοντας τα τελικά αποτελέσματα.
Ωστόσο καθορίζεται και η τελική έκβαση για την ικανοποίηση του πελάτη από την υπηρεσία,
ελέγχοντας στο κατά πόσο έχουν αυξημένα ή μειωμένα επίπεδα οι εργαζόμενοι σε καθένα
από τα χαρακτηριστικά που αναφέρθηκαν. Στη βιβλιογραφία αναφέρεται πως τα άτομα με
υψηλά επίπεδα εξωστρέφειας και δημιουργικότητας έχουν επιτυχή απόδοση στην εργασία και
δημιουργούν ευνοϊκές σχέσεις με τους πελάτες, το οποίο αυξάνει το ανταγωνιστικό
πλεονέκτημα για τον οργανισμό. Αντίστοιχα θα αναφερθούμε στον βαθμό που επηρεάζει η
έλλειψη αυτών την αλληλεπίδραση. Για παράδειγμα η έλλειψη ευχαρίστησης ή η έλλειψη
ευσυνειδησίας του εργαζομένου συγκρατεί την σχέση μεταξύ της εκδήλωσης των
συναισθημάτων του πελάτη και της τελικής του ικανοποίησης από την υπηρεσία; Ο βαθμός
στον οποίο σκοράρει υψηλά ή χαμηλά ένας εργαζόμενος, λαμβάνει χώρα στην παρούσα
έρευνα και διαμορφώνει τις ανωτέρω σχέσεις.
Τα προαναφερόμενα αποτυπώνονται σε συνέχεια στο Κεφάλαιο 2, δίνοντας μια εικόνα
των σχέσεων που διαμορφώνονται ανάμεσα στις έννοιες της εκδήλωσης των συναισθημάτων
του εργαζομένου και του πελάτη και στην ικανοποίηση που αποκομίζεται από την υπηρεσία.
Αναλύονται τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του εργαζόμενου και πως αυτά
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λαμβάνουν χώρα στις αρχικές σχέσεις, προσδιορίζοντας τις τελικές εκβάσεις . Επιπλέον η
αυθεντικότητα περιβάλλει τη συναισθηματική κατάσταση του εργαζομένου και καθορίζει τις
αντίστοιχες επιδείξεις του πελάτη.
Στη συνέχεια της μελέτης, στο Κεφάλαιο 3, γίνεται η στατιστική ανάλυση
χρησιμοποιώντας ως δεδομένα τις απαντήσεις που συλλέχτηκαν από 107 εργαζόμενους και
107 πελάτες που ήρθαν σε αλληλεπίδραση στον κλάδο παροχής λογιστικών υπηρεσιών στην
πόλη του Βόλου. Επιπλέον παρατηρήθηκε και αποτυπώθηκε το χαμόγελο που επιδεικνύεται
σε κάθε συναλλαγή τόσο από τον εργαζόμενο όσο και από τον πελάτη. Τα αποτελέσματα της
έρευνας σχολιάζονται και αποτυπώνονται στο Κεφάλαιο 4 της παρούσας εργασίας. Επιπλέον
δίνεται έμφαση στις συσχετίσεις που προκύπτουν λαμβάνοντας υπόψη τις βιβλιογραφικές
αναφορές, οι οποίες αναφέρονται στην παρούσα έρευνα. Ιδιαίτερο ενδιαφέρον προκύπτει για
τον σχολιασμό των αποτελεσμάτων, τα οποία παρουσιάζονται στο Κεφάλαιο 5,
καταγράφοντας τις επιβεβαιωμένες και απορριπτέες υποθέσεις που τέθηκαν στην μελέτη.
Κλείνοντας κι έπειτα από την καταγραφή των συσχετίσεων με τις βιβλιογραφικές
αναφορές γίνεται προσπάθεια αιτιολόγησης των αποκλίσεων που προκύπτουν βάση της
στατιστικής ανάλυσης και φυσικά των επιβεβαιωμένων υποθέσεων, δίνοντας ώθηση σε
μελλοντικές έρευνες να αναζητήσουν πιο περίπλοκα και αποδοτικά σενάρια, τα οποία θα
αποδώσουν την μέγιστη ικανοποίηση για τον πελάτη βελτιώνοντας την εξυπηρέτηση στον
κλάδο της παροχής υπηρεσιών.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1
1.1. ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ
1.1.1. Παροχή υπηρεσιών
Η παροχή υπηρεσιών αναφέρεται σε επιχειρήσεις τριτογενούς παραγωγής, δηλαδή
επιχειρήσεις που δεν προσφέρουν κάποιο υλικό προϊόν, πρωτογενές ή μεταποιημένο (π.χ.
αγροτικό, βιοτεχνικό ή βιομηχανοποιημένο προϊόν). Τέτοιες υπηρεσίες ενδεικτικά είναι οι
παρεχόμενες από ελεύθερους επαγγελματίες καθώς και οι επιχειρησιακά οργανωμένες π.χ.
διαφημιστικές, εκπαιδευτικές, οικοδομικές, τροφοδοσίας και καθαρισμού, κτηματομεσιτικές,
μεταφορικές, τουριστικές, τραπεζικές υπηρεσίες, υγείας κλπ.
Για να μπορέσει μια εταιρεία να παρέχει καλύτερες υπηρεσίες και ικανοποίηση στους
πελάτες της και κατά συνέπεια να είναι κερδοφόρα, θα πρέπει να γίνει κατανοητή η διαφορά
του μάρκετινγκ των υπηρεσιών σε σχέση με το μάρκετινγκ του προϊόντος. Η διαφορά αυτή,
μεταξύ άλλων, οφείλεται στο γεγονός ότι οι υπηρεσίες είναι άυλες και κατά συνέπεια
απαιτείται μεγάλη προσωπική αλληλεπίδραση του εργαζόμενου με τον πελάτη. Απαιτείται
όλοι οι εμπλεκόμενοι (διοίκηση και εργαζόμενοι της εταιρείας), να καταβάλλουν
προσπάθεια και να δώσουν προσοχή στην επικοινωνία με τον πελάτη, όπως και μεγαλύτερη
επικέντρωση στους στόχους και στην φιλοσοφία της εταιρείας.
Σύμφωνα με την βιβλιογραφία, ένα άλλο βασικό χαρακτηριστικό των υπηρεσιών
θεωρείται η μεταβλητότητα τους. Σαφώς εκλείπει η παροχή ίδιας ποιότητας υπηρεσίας σε
καθένα πελάτη. Πρόκειται για προσωπική επαφή του εργαζόμενου και του πελάτη, στην
οποία λαμβάνουν χώρα διαφορετικές συνθήκες κάθε φορά (π.χ. διάθεση εργαζομένου,
συμπεριφορά πελάτη). Επιπλέον τα υλικά αγαθά παράγονται μαζικά σε εργοστάσια τα οποία
βρίσκονται μακριά από τον πελάτη. Από την άλλη, οι υπηρεσίες είναι αδιαχώριστες
(σύγχρονη παραγωγή και κατανάλωση). Αυτό συμβαίνει διότι η φύση των υπηρεσιών,
καθορίζεται από την διαπροσωπική σχέση μεταξύ του παρέχοντος την υπηρεσία και του
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αποδέκτη. Επιπλέον οι υπηρεσίες είναι αλλοιώσιμες. Δεν μπορούν να παραχθούν και να
αποθηκευτούν για μελλοντική μεταπώληση (Perreault, Cannon και McCarthy, 2012).
Ένα μείζον θέμα που απασχολεί τον κάθε οργανισμό παροχής υπηρεσιών, αφορά την
αποτελεσματικότητα και την απόδοση της κάθε υπηρεσίας. Οι Parasuraman, Zeithaml και
Beny (1994) αναφέρονται στην ποιότητα από την υπηρεσία και πως αυτή διαμορφώνεται από
την ικανοποίηση των προσδοκιών του εκάστοτε πελάτη. Στο σημερινό ανταγωνιστικό
περιβάλλον, οι εργαζόμενοι πρώτης γραμμής είναι αυτοί οι που διαδραματίζουν έναν κρίσιμο
ρόλο στην παράδοση υψηλής ποιότητας υπηρεσιών και την δημιουργία ικανοποιημένων
πελατών (LeBlanc και Nguyen, 1988;Lewis και Gabrielsen, 1998; Yavas et al.,2003). Ευρέως
υποστηρίζεται πως μια προσανατολισμένη στους πελάτες εταιρεία είναι πιθανότερο να
παραδώσει εξαιρετική ποιότητα υπηρεσιών και να δημιουργήσει ικανοποιημένους πελάτες.
Εντούτοις, λίγες αναφορές στην βιβλιογραφία έχουν εξετάσει το θέμα για το πώς ο
προσανατολισμός στον πελάτη μπορεί να διαδοθεί μεταξύ των εργαζομένων σε όλα τα
επίπεδα της εταιρείας (Hartline, Maxham και McKee, 2000). Σε πολλές περιπτώσεις, οι
εργαζόμενοι που έρχονται σε επαφή με τους πελάτες είναι οι μόνοι που μπορούν να
αντιπροσωπεύσουν τον οργανισμό. Επομένως, οι πελάτες, συχνά βασίζουν τις εντυπώσεις
τους για τον συγκεκριμένο οργανισμό, κατά ένα μεγάλο μέρος, στην υπηρεσία που τους
παρέχεται από τους εργαζόμενους πρώτης γραμμής. Κατά συνέπεια είναι κρίσιμο οι
εργαζόμενοι να εστιάσουν στις ανάγκες των πελατών (Kelley, 1992).
Επιπλέον, σύμφωνα με ορισμό των Deshpande, Farley και Webster (1993), καθορίζεται
ο προσανατολισμός προς τους πελάτες ως «το σύνολο των πεποιθήσεων που βάζει το
ενδιαφέρον του πελάτη πρώτα, χωρίς να αποκλείσει όλους εκείνους που αποτελούν την
διοίκηση της εταιρείας (ιδιοκτήτες και διευθυντές), προκειμένου να αναπτυχθεί μια
μακροπρόθεσμη κερδοφόρα επιχείρηση». Αναφέρεται στην βιβλιογραφία ότι ο
προσανατολισμός προς τους πελάτες διαδραματίζει σημαντικό ρόλο στις εταιρείες παροχής
υπηρεσιών από ότι σε άλλες εταιρείες, διότι μπορούν να καταφέρουν να επιτύχουν την
καλύτερη απόδοση, η οποία μετριέται σε αποδοτικότητα και καλή ποιότητα υπηρεσιών, όπως
επίσης να επιφέρει αμοιβαίες, συμφέρουσες και μακροπρόθεσμες σχέσεις με τους πελάτες
(Kelley 1992).
Παρά ταύτα, μερικοί ερευνητές επισημαίνουν ότι ο προσανατολισμός προς τους
πελάτες μπορεί να είναι αποτελεσματικός μόνο όταν υπάρχουν οι απαραίτητες δομές, οι
διαδικασίες και τα κίνητρα (Deshpande, Ferley και Webster, 1993; Slater και Narver 1995).
Αυτή η προσπάθεια έγκειται στην εύρεση των μεθόδων που είναι προσανατολισμένες στις
αξίες και τις πεποιθήσεις των πελατών. Εντούτοις, οι διευθυντές υπηρεσιών μπορούν να
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ενθαρρύνουν τους εργαζομένους πρώτης γραμμής, ώστε να πραγματοποιήσουν μια
προσανατολισμένη προς τους πελάτες στρατηγική. Μπορεί να θεωρηθεί μια αποτελεσματική
στρατηγική, μόνο εάν τους δοθούν οι σωστές αρμοδιότητες και κατ επέκταση να επιτευχθεί η
ικανοποίηση των πελατών. Προς αυτή την κατεύθυνση, εξετάζεται παρακάτω ο σημαντικός
ρόλος της συναισθηματικής εργασίας και της συναισθηματικής μετάδοσης.
1.1.2. Συναισθηματική εργασία και συναισθηματική  μετάδοση
Η συναισθηματική εργασία (emotional labor) είναι ένας όρος που χρησιμοποιείται στην
βιβλιογραφία για να περιγράψει τις δομές που αφορούν τη ρύθμιση των συναισθημάτων σε
επίπεδο οργανισμών. Συγκεκριμένα αναφέρεται η προσπάθεια σχεδιασμού και ελέγχου
έκφρασης των συναισθημάτων, που καλούνται να επιδείξουν οι εργαζόμενοι κατά την
διάρκεια διαπροσωπικών συναλλαγών, ώστε να προκύψουν τα επιθυμητά συναισθήματα από
την πλευρά του πελάτη (Hochschild, 1983; Morris και Feldman, 1996). Συχνά, η έκβαση
ενδιαφέροντος για τις θέσεις που περιλαμβάνουν τη συναισθηματική εργασία αναφέρεται και
ως συναισθηματική μετάδοση (emotional contagion), ή βαθμός στον οποίο οι υπάλληλοι
διατηρούν αυτές τις εκφραστικές απαιτήσεις εκδήλωσης κατά την εργασία (Grandey, 2003;
Tsai και Huang, 2002). Βεβαίως, οι θέσεις εργασίας που υπογραμμίζουν τον όρο μπορούν να
έχουν άλλες σημαντικές και παραδοσιακότερες απαιτήσεις απόδοσης, αλλά γενικά, η έννοια
είναι διατηρημένη για τη διαχείριση των εξωτερικών εκφραστικών επιδείξεων που
επιδιώκονται από την οργάνωση μέσω των εργαζομένων της. Κατ επέκταση ο ορισμός που
δίνεται από τον Schoenewolf (1990) και αφορά την συναισθηματική μετάδοση αναφέρει την
διαδικασία στην οποία ένα άτομο ή μια ομάδα ατόμων επηρεάζουν τα συναισθήματα ή τη
συμπεριφορά άλλου προσώπου ή ομάδας, μέσα από την συνειδητή ή ασυνείδητη επαγωγή
των συναισθημάτων. Επιπλέον, υποστηρίζεται από τους  Hatfield, Cacioppo, και Rapson
(1994) και αποδίδεται ο όρος της συναισθηματικής μετάδοσης ως η τάση των ανθρώπων για
αυτόματη μίμηση και συγχρονισμό εκφράσεων του προσώπου, με εκείνες του άλλου
προσώπου, με συνέπεια να συγκλίνουν συναισθηματικά.
Αναλογικά με τους προαναφερόμενους ορισμούς, οι έννοιες αναφέρονται σε
περιπτώσεις ρύθμισης των συναισθημάτων. Οι εργαζόμενοι καλούνται να επιτύχουν υψηλές
επιδόσεις σε όλο και περισσότερες απαιτήσεις από τον οργανισμό και συγκεκριμένα από την
θέση εργασίας που κατέχουν. Για το λόγο αυτό η ρύθμιση των συναισθημάτων τους είναι
απαραίτητη και συχνή κατά την επαφή με τους πελάτες. Το ελλοχεύον θέμα λοιπόν, είναι η
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κατάλληλη εκδήλωση των συναισθημάτων από μέρους των εργαζομένων, ως αναπόσπαστο
τμήμα για την επιτυχή απόδοση της υπηρεσίας (Pugh, 2001).
Πρόσφατη έρευνα η οποία αφορά τη διαχείριση των υπηρεσιών, εστιάζει στο ρόλο της
μετάδοσης των συναισθημάτων στην υπηρεσία και ιδιαίτερα στη συναισθηματική εργασία
που εκτελείται από τους εργαζόμενους της υπηρεσίας. Οι εργαζόμενοι αναμένεται να
εμφανίσουν ορισμένα συναισθήματα (π.χ., την ευτυχία) και να καταστείλουν άλλα (π.χ., το
θυμό) στις καθημερινές τους αλληλεπιδράσεις με τους πελάτες, όπως και να συμμορφωθούν
με τις απαιτήσεις της θέσης εργασίας τους και τις οργανωτικές προσδοκίες. Σε αυτό το
πλαίσιο, η έννοια της συναισθηματικής εργασίας, που σύμφωνα με τον ορισμό είναι «η
διαδικασία ρύθμισης των συναισθημάτων και εκφράσεων για τους οργανωτικούς στόχους»,
έχει τύχει μεγάλης προσοχής στις υπάρχουσες έρευνες, σε μια προσπάθεια να κατανοήσουμε
πώς οι οργανώσεις που παρέχουν υπηρεσίες, μπορούν να προσφέρουν την καλύτερη
εξυπηρέτηση με ένα χαμόγελο στους πελάτες τους, χρησιμοποιώντας και έχοντας την
δυνατότητα να χειριστούν αποτελεσματικά τις συναισθηματικές επιδείξεις των εργαζομένων
τους.
Σύμφωνα με τον Hochschild (1983), αρκετές από τις έρευνες, έχουν επικεντρωθεί στη
διάσταση και τις επιπτώσεις της συναισθηματικής εργασίας στην ευημερία των εργαζομένων.
Όσον αφορά τις συναισθηματικές διαστάσεις της εργασίας, ενεργούν με βαθιά υποκριτική ή
επιφανειακά. Αυτές οι δύο διαστάσεις αντιπροσωπεύουν τις κύριες στρατηγικές της
ρύθμισης των συναισθημάτων των εργαζομένων, τις οποίες χρησιμοποιούν για να
“συμμορφωθούν” με τις προσδοκίες του οργανισμού (Hochschild, 1983; Kruml και Geddes,
2000).
Κατά καιρούς, ερευνητές έχουν επισημάνει αρκετές αρνητικές συνέπειες της
συναισθηματικής εργασίας για τους εργαζομένους, συμπεριλαμβανομένων των ψυχολογικών
προβλήματα υγείας όπως το άγχος, την επαγγελματική εξουθένωση, και τη συναισθηματική
εξάντληση (Hochschild, 1983). Αυτές οι αρνητικές συνέπειες μπορούν να οδηγήσουν σε
ακριβώς αντίθετο αποτέλεσμα από αυτό που επιδιώκεται από τον οργανισμό. Γίνεται λοιπόν
κατανοητή η ανάγκη για προσεκτική προετοιμασία, εκπαίδευση και υποστήριξη των
εργαζομένων. Αντιπαρέχοντας τα προαναφερόμενα και συνεχίζοντας στις ενέργειες των
εργαζομένων, οι οποίοι προσαρμόζουν τα συναισθήματα κατά τη διάρκεια των
αλληλεπιδράσεων με τους πελάτες δύναται να επηρεάσουν τα αποτελέσματα της υπηρεσίας,
όπως την ποιότητα και την ικανοποίηση των πελατών, που είναι κρίσιμες για την επιτυχία της
υπηρεσίας. Τα αποτελέσματα των παραγόντων αυτών έχουν αναγκάσει τους οργανισμούς να
επικεντρώσουν περισσότερο την προσοχή τους σχετικά με τη φύση και την ποιότητα των
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παρεχόμενων υπηρεσιών προς τους πελάτες (Schneider και Bowen, 1995; Zeithaml,
Parasuraman, και Berry, 1990). Επειδή η αντιληπτή ποιότητα της υπηρεσίας συχνά
επηρεάζεται άμεσα από την αλληλεπίδραση του πελάτη με τον πάροχο υπηρεσιών, δίνεται
έμφαση στις πράξεις και τον τρόπο που εξυπηρετεί ο εργαζόμενος τον εκάστοτε πελάτη.
Σύμφωνα με Hochschild (1983), οι οργανισμοί είναι όλο και πιο πρόθυμοι να κατευθύνουν
και να ελέγχουν το πώς οι εργαζόμενοι παρουσιάζονται στους πελάτες. Με άλλα λόγια,
επεμβαίνουν στην εικόνα που οι εργαζόμενοι πρέπει να δημιουργήσουν για τους πελάτες και
στην ποιότητα των αλληλεπιδράσεων μεταξύ των εργαζομένων και των  πελατών, ώστε να
«κατευθύνουν» καλύτερα τα αποτελέσματα της υπηρεσίας. Κατά συνέπεια, ένα βασικό
συστατικό της εκτελούμενης εργασίας από πολλούς εργαζομένους έχει γίνει η παρουσίαση
των επιθυμητών συναισθημάτων που καθορίζονται από τους οργανισμούς. Αυτό γίνεται η
αφορμή να έπονται και οι αρνητικές συνέπειες για τους εργαζομένους, εάν δεν προϋπάρχουν
οι κατάλληλες δομές και τα κίνητρα.
Έχοντας ως δεδομένο την υψηλή ποιότητα στην εξυπηρέτηση των πελατών, σε μια
πτυχή της βιβλιογραφίας δόθηκε έμφαση στη βελτίωση της κατώτατης γραμμής της
οργάνωσης. Πρόκειται για τους εργαζόμενους οι οποίοι έρχονται σε επαφή με τους πελάτες.
Από την δική τους πλευρά, εξετάζεται η επιρροή που είχε η εκδήλωση των θετικών
συναισθημάτων στη διάθεση των πελατών, τις στάσεις και τις συμπεριφορές (Barger και
Grandey, 2006; Grandey, et al 2005; Groth, Hennig-Thurau και Walsh, 2009; Hennig-Thurau,
Groth, Paul και Gremler, 2006; Pugh, 2001; Tsai και Huang, 2002). Σύμφωνα με τον Kim και
Yoon (2012), οι οποίοι έδωσαν έμφαση στην έρευνά τους στην δυναμική αλληλεπίδραση που
υπάρχει μεταξύ των εργαζομένων και των πελατών, εξετάζεται η συναισθηματική μετάδοση
από μια μονόδρομη άποψη, η οποία αναφέρεται στην εκδήλωση των συναισθημάτων του
εργαζομένου και πως αυτή επηρεάζει τα συναισθήματα του πελάτη. Ωστόσο, δεν αναιρείται η
διπλή αλληλεπίδραση στην υπηρεσία (Bowen και Johns, 1986; Ryan και Ployhart, 2003;
Weick, 1979), η οποία προκαλείται από την εκδήλωση των συναισθημάτων του εργαζομένου
και την αντίστοιχη αντίδραση του πελάτη, η οποία είναι ακολουθούμενη από τη
συναισθηματική απάντηση του εργαζομένου (Hareli και Rafaeli, 2008; Rafaeli και Sutton,
1989). Οι Hareli και Rafaeli (2008) έθεσαν ευθέως ότι η εν λόγω διπλή αλληλεπίδραση
επηρεάζει τις συμπεριφορές των δύο σε έναν συνεχή κύκλο εκδήλωσης των συναισθημάτων.
Με βάση το κοινωνικό μοντέλο αλληλεπίδρασης ο πρώτος στόχος της μελέτης  του
Kim καιYoon (2012) ήταν να παράσχει μια πιο πλήρη εικόνα για την εμφάνιση των
συναισθημάτων στην διαδικασία παροχής μιας υπηρεσίας. Καθώς ξεκινά η αλληλεπίδραση
εργαζόμενου και πελάτη, επιδεικνύοντας, από μέρους του εργαζόμενου, θετικά
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συναισθήματα, εν συνεχεία πως αυτά λαμβάνουν χώρα στην συμπεριφορά του πελάτη και
κατ επέκταση στην θετική διάθεση του εργαζόμενου. Ο δεύτερος σκοπός της μελέτης τους
ήταν να επεκτείνουν το μοντέλο της κοινωνικής αλληλεπίδρασης με την εξέταση ενός
μετριαστικού παράγοντα, αυτόν των χαρακτηριστικών της προσωπικότητας αναλύοντας
έννοιες όπως η ευχαρίστηση, η εξωστρέφεια και η συναισθηματική σταθερότητα. Το βασικό
δόγμα του μοντέλου κοινωνικής αλληλεπίδρασης είναι σύμφωνο με τον κανόνα της
αμοιβαιότητας (Gouldner, 1960), το οποίο έθεσε ευθέως ότι τα άτομα υποχρεούνται να
ανταποκριθούν θετικά (αρνητικά) όταν λαμβάνουν θετική (αρνητική) μεταχείριση από τους
άλλους.
Υποστηρίζεται το ίδιο αποτέλεσμα από τους Hatfield, Cacioppo, και Rapson (1994),
όπου σύμφωνα με έρευνα στη συναισθηματική μετάδοση, οι άνθρωποι έχουν μια «τάση να
μιμούνται αυτόματα και να συγχρονίζουν τις εκφράσεις του προσώπου, κραυγές, στάσεις και
κινήσεις με εκείνες ενός άλλου προσώπου». Επομένως στο πρώτο μέρος του κύκλου της
συναισθηματικής ανατροφοδότησης στην υπηρεσία, η οποία είναι η εκδήλωση των θετικών
συναισθημάτων του εργαζόμενου θα σχετίζεται θετικά με την εκδήλωση των θετικών
συναισθημάτων του πελάτη. Από τη μία πλευρά και σύμφωνα με τους Barger και Grandey
(2006) δοκιμάστηκε και βρέθηκε να υποστηρίζεται μια υποσυνείδητη διαδικασία θετικής
αλληλεπίδρασης μεταξύ του εργαζόμενου, όταν χαμογελά κατά την διάρκεια της υπηρεσίας,
να λαμβάνει την ίδια αντίδραση από τον πελάτη. Από την άλλη πλευρά, ένας δέκτης μπορεί
να αντιδράσει στο συναισθηματικό σήμα του αποστολέα με ένα πιο συνειδητό τρόπο
(Barsade, 2002; Schoenewolf, 1990). Για παράδειγμα, για να ακολουθήσει η κοινωνική
νόρμα της ευγένειας, ο πελάτης θα διαμορφώσει κατάλληλες συναισθηματικές αντιδράσεις,
σύμφωνα με την εκδήλωση των συναισθημάτων του εργαζομένου υπηρεσίας (π.χ., απάντηση
σε χαιρετισμό και ευχαριστίες). Στην έρευνά τους οι Barger και Grandey (2006) αναφέρουν
και άλλα θετικά συναισθήματα που λαμβάνουν χώρα εκτός από το χαμόγελο κατά την
διάρκεια μιας υπηρεσίας, όπως ο χαιρετισμός, η επαφή με τα μάτια και η ευχαρίστηση, που
συμβαίνουν είτε υποσυνείδητα είτε συνειδητά (Kim και Yoon, 2012).
1.1.3. Η έννοια της ικανοποίησης από την εξυπηρέτηση
Η ικανοποίησης των καταναλωτών έχει αποτελέσει αντικείμενο μεγάλης προσοχής
στην βιβλιογραφία (Bitner and Hubbert, 1994; Cardozo, 1965; Oliver, 1977, 1980; Rust and
Oliver, 1994) και όχι άδικα, αφού αποτελεί τον στόχο της όλης προσπάθειας των
οργανισμών. Οι λόγοι είναι προφανείς, με τον κυριότερο να συνοψίζεται στην μελλοντική
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αφοσίωση του ικανοποιημένου πελάτη και περαιτέρω την διαφήμιση και την κερδοφορία που
θα επέλθουν για τον οργανισμό . Ο Hunt (1977) σε έρευνά του περιγράφει την ικανοποίηση
ως «μια αξιολόγηση ενός συναισθήματος» γεγονός που αντικατοπτρίζει τον βαθμό στον
οποίο ο καταναλωτής πιστεύει, πως η κατοχή ή και η χρήση μιας υπηρεσίας του προκαλεί
θετικά συναισθήματα (Rust και Oliver, 1994). Για τον λόγο αυτό, η ποιότητα της
αλληλεπίδρασης μεταξύ των εργαζομένων και των πελατών είναι κρίσιμη για τον καθορισμό
της ικανοποίησης από μέρους του πελάτη. Ως εκ τούτου, η συμπεριφορά του εργαζόμενου
διαδραματίζει σημαντικό ρόλο στη διαμόρφωση μιας θετικής αντίληψης για την ποιότητα
των υπηρεσιών. Βασιζόμενοι στα πρότυπα επιδόσεων και στις προσδοκίες των πελατών,
ενθαρρύνεται η εμπλοκή των εργαζομένων σε συμπεριφορές που είναι ιδιαίτερα λειτουργικές
για την επίτευξη των επιθυμητών αποτελεσμάτων για τον οργανισμό και για την ικανοποίηση
του πελάτη (Bowen και Waldman, 1999).
Στην βιβλιογραφία συγχέεται ο ορισμός της ικανοποίησης και η ποιότητα από την
υπηρεσία. Τονίζεται ότι η διάκριση μεταξύ της αντιληπτής ποιότητας από την υπηρεσία και
της ικανοποίησης είναι ότι χρησιμοποιούν διαφορετικά πρότυπα σύγκρισης (Bitner, 1990;
Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 1993). Αυτοί οι συγγραφείς έχουν υποστηρίξει ότι
το πρότυπο σύγκρισης στη διαμόρφωση της ικανοποίησης είναι οι προσδοκίες που έχει ο
πελάτης και πιστεύει ότι θα συμβούν, ενώ αντιληπτή ποιότητα των υπηρεσιών είναι το
αποτέλεσμα της σύγκρισης των επιδόσεων και οι παροχές που προσφέρει η εταιρεία -
οργανισμός (Spreng, Richard και Mackoy, 1996).
Επιπλέον ορισμοί δίνονται για την ικανοποίηση από τον Johnson και τους συνεργάτες
του (1995), που λαμβάνουν τις προσδοκίες ενός πελάτη ως σημείο αναφοράς για την
αξιολόγηση της απόδοσης του εργαζόμενου και της εξυπηρέτησης του, οι οποίες θα
συμβάλουν στην αύξηση της ικανοποίησης. Σε έρευνα του ο Oliver αναφέρει και την
συναισθηματική συνιστώσα που περιλαμβάνεται στην έννοια και οφείλεται μέσω της
επαναλαμβανόμενης χρήσης της υπηρεσίας, που προκύπτει από την ικανοποίηση του πελάτη.
Για τις επιθυμητές εκβάσεις από την παροχή υπηρεσίας, δεν θα μπορούσε να
παραληφθεί η αναφορά στους εργαζομένους της πρώτης γραμμής, οι οποίοι διαδραματίζουν
έναν κεντρικό ρόλο στην υπηρεσία, διότι τοποθετούνται για τη διεπαφή της οργάνωσης με
τους πελάτες και την αντιπροσώπευση της προς αυτούς (Solomon, Suprenant, Czepiel και
Gutman, 1985).
Προηγούμενες έρευνες πρότειναν ότι η εκδήλωση των συναισθημάτων του
εργαζόμενου και δη «η εξυπηρέτηση με ένα χαμόγελο», προσκρούει θετικά στην εκδήλωση
των συναισθημάτων των πελατών, στη συμπεριφορά αυτών, την τοποθέτηση τους για την
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ποιότητα της υπηρεσίας και την ικανοποίηση των προσδοκιών τους (Oliver, 1997;
Parasuraman, Zeithaml, και Berry, 1985). Οι Tidd και Lockard (1978) υποστηρίζουν πως η
εξυπηρέτηση με ένα χαμόγελο είναι απαραίτητη στην εργασία και βρέθηκε να ενισχύει την
ικανοποίηση των πελατών. Μπορεί να γίνει η υπόθεση ότι ορισμένοι εργαζόμενοι έχουν
περισσότερη προδιάθεση από τους άλλους ώστε να εμφανίσουν συναισθήματα με έναν
ορισμένο τρόπο. Για τον λόγο αυτό, λαμβάνουν χώρα για την απόδοση των εργαζομένων
στην παροχή υπηρεσιών και τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητάς των εργαζομένων, ώστε
να βρίσκονται σε μια συνεχή αλληλεπίδραση και επιτυχημένη μετάδοση των συναισθημάτων
προς τους πελάτες. Αυτό θα έχει ως αποτέλεσμα την επίτευξη της αποτελεσματικότητας από
την αλληλεπίδραση που προσδοκάτε από τον οργανισμό (Campbell et al., 1993). Τα ίδια
συμπεράσματα υποστηρίζονται και από τους Liao και Chuang (2004), σε έρευνες των οποίων
στρέφεται η προσοχή σε παράγοντες που συμβάλλουν στην επίτευξη των επιθυμητών
αποτελεσμάτων για τον πελάτη, τα οποία κρίνονται σε μεγάλο βαθμό από την αλληλεπίδραση
με τον εργαζόμενο της υπηρεσίας. Εμπειρικά στοιχεία δείχνουν ότι, οι εργαζόμενοι οι οποίοι
είναι σε θέση να προσφέρουν υψηλής ποιότητας υπηρεσία, έχουν περισσότερες πιθανότητες
να δημιουργήσουν οι πελάτες ευνοϊκές αξιολογήσεις για την παροχή υπηρεσίας, να αυξήσουν
τις αγορές τους και τη συχνότητα των μελλοντικών επισκέψεών τους (Borucki και Burke,
1999; Bowen, Siehl, και Schneider, 1989).
1.1.4. Χαρακτηριστικά προσωπικότητας
Στη σύγχρονη βιβλιογραφία, ως προσωπικότητα ορίζεται το σύνολο των ιδιαίτερων
ψυχικών και πνευματικών χαρακτηριστικών και των τρόπων συμπεριφοράς ενός ατόμου.
Αυτό το σύνολο συμβάλλει στην μοναδικότητα του. Επιπλέον η προσωπικότητα
περιλαμβάνει το σύνολο των διανοητικών και εκπαιδευτικών χαρακτηριστικών, τη
συγκινησιακή διάθεση, τις τάσεις συμπεριφοράς, το χαρακτήρα και την ιδιοσυγκρασία του
ατόμου.  Η αξιολόγησή της προσωπικότητας συνδέεται επίσης με τη φυσική γλώσσα. Όλοι οι
ανθρώπινοι πολιτισμοί περιλαμβάνουν τις λέξεις για να περιγράψουν τις μεμονωμένες
διαφορές στην προσωπικότητα του καθενός. Ένα μεγάλο μέρος της διαδικασίας της
κοινωνικοποίησης αποτελείται από την εκμάθηση των όρων αυτών που χρησιμοποιούνται για
την περιγραφή κάθε ατόμου. Αντίθετα από τα φυσικά χαρακτηριστικά, τα γνωρίσματα της
προσωπικότητας είναι αφαιρέσεις που δεν μπορούν να μετρηθούν άμεσα και πρέπει αντ’
αυτού να προκύψουν από τα σύνθετα σχέδια της προφανούς και συγκεκαλυμμένης
συμπεριφοράς (McCrae και Costa, 1997a).
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Σύμφωνα με τον Goldberg (1993) άρχισε να παρατηρείται η αύξηση του ενδιαφέροντος
για την αναζήτηση της ταξινόμησης των χαρακτηριστικών της προσωπικότητας, διότι μπορεί
να προβλεφθεί και να εξηγηθεί κάθε συμπεριφορά στο χώρο εργασίας. Επιπλέον είναι εξίσου
σημαντικό να εκτιμηθεί η νοητική ικανότητα ενός εργαζομένου για να αναλάβει
συγκεκριμένα καθήκοντα που απαιτεί η κάθε θέση εργασίας (Dunn, Mount, Barrick και Ones,
1995). Γίνεται εύκολα αντιληπτό, πως ένας οργανισμός δεν επιθυμεί την πρόσληψη ενός
εργαζομένου ο οποίος χαρακτηρίζεται απρόσεκτος, ανεύθυνος, τεμπέλης, μη δημιουργικός
κλπ (Barrick και Mount, 2005). Ο Sir Francis Galton ήταν μεταξύ των πρώτων επιστημόνων
ο οποίος αναγνώρισε και συνέβαλλε στην κωδικοποίηση σε ενιαίους όρους των
μεμονωμένων χαρακτηριστικών που λαμβάνουν χώρα στις ανθρώπινες συναλλαγές.
Επιπλέον, ο Galton (1884) ήταν ένας από τους πρώτους επιστήμονες ο οποίος συνέβαλλε
στην εκτίμηση της ταξινόμησης των περιγραφικών χαρακτηριστικών της προσωπικότητας,
συμβουλευόμενος ένα λεξικό ως μέσο υπολογισμού, για να εκτιμηθεί ο βαθμός στον οποίο οι
όροι μοιράζονται στις πτυχές των εννοιών τους.
Έπειτα από εκτεταμένες έρευνες αποδείχθηκε και εφαρμόζεται, πως πέντε παράγοντες
μπορούν να συγκεντρώσουν και να αναπαράγουν τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας
(Digman και Takemoto Chock, 1981; Fiske, 1949; Norman, 1963; Tupes και Christal, 1961).
Γνωστό ως μοντέλο των πέντε παραγόντων «The Big Five personality traits», το οποίο
βασίζεται στην κοινή γλώσσα για την περιγραφή της προσωπικότητας. Αυτές οι περιγραφές
ομαδοποιούνται χρησιμοποιώντας μια στατιστική τεχνική που ονομάζεται παραγοντική
ανάλυση (δηλαδή το μοντέλο αυτό δεν βασίζεται σε πειράματα). Εξετάζεται η θεωρία που
προτείνει πέντε ευρείες διαστάσεις που χρησιμοποιούνται από ορισμένους ψυχολόγους για να
περιγράψουν την ανθρώπινη προσωπικότητα (Goldberg, 1993; Costa και McCrae, 1992).
Σύμφωνα λοιπόν με την θεωρία των πέντε παραγόντων (Big-Five) έχουν αριθμηθεί και
επισημαίνονται, ως πρώτος παράγοντας η εξωστρέφεια (extraversion), έπειτα η τερπνότητα ή
αλλιώς ευχαρίστηση (agreeableness), η ευσυνειδησία (conscientiousness), η συναισθηματική
σταθερότητα (emotional stability) και τελευταίος παράγοντας ο πολιτισμός-κουλτούρα
(culture). Αναλογικά με τις έρευνες άλλων μελετητών, διαφοροποιείται ο πέμπτος
παράγοντας και αναφέρεται στην βιβλιογραφία ως άνοιγμα στην εμπειρία ή αλλιώς
δημιουργικότητα (openness to experience or creativity), ο οποίος αντιπροσωπεύει το βαθμό
της φαντασίας ή της πρωτοτυπίας που διακατέχει το άτομο (Goldberg, 1992; Saucier, 1994).
Είναι σαφές ότι οι αναφερόμενοι πέντε παράγοντες του μοντέλου δεν έχουν σκοπό να
μειώσουν το πλούσιο μωσαϊκό της προσωπικότητας σε μόλις πέντε χαρακτηριστικά,
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αντίθετα, επιδιώκουν την παροχή ενός επιστημονικού πλαισίου στο οποίο θα οργανώνονται
οι μυριάδες ατομικές διαφορές που χαρακτηρίζουν το ανθρώπινο γένος.
Ανάλογες δομές των πέντε παραγόντων που βασίζονται σε άλλα σύνολα μεταβλητών
έχουν αναφερθεί από έναν μεγάλο αριθμό άλλων ερευνητών (Goldberg, 1993; McCrae και
Costa, 1985a), και αυτές οι μελέτες έχουν πλέον αναθεωρηθεί εκτενώς (Digman, 1990; John,
1990; McCrae και John, 1992; Wiggins και Pincus, 1992).
Χαρακτηριστικά του μοντέλου που διευκρινίστηκαν από θεωρητικούς και
αποτυπώθηκαν σε εμπειρικές έρευνες, αναμένεται να σχετίζουν τις τέσσερις από τις πέντε
διαστάσεις της προσωπικότητας με την απόδοση. Δύο από τα γνωρίσματα αυτής, η
ευσυνειδησία και ο νευρωτισμός, αναμένεται να συνδέονται με την απόδοση σε όλες τις
θέσεις εργασίας, και τα άλλα δύο χαρακτηριστικά, η εξωστρέφεια και η τερπνότητα,
αναμένεται να έχουν ιδιαίτερη σημασία όταν η απόδοση έχει να κάνει με την αλληλεπίδραση
με τους άλλους ανθρώπους, όπως συμβαίνει σε ένα πλαίσιο παροχής υπηρεσιών (Barrick και
Mount, 1991). Επιπλέον σύμφωνα με τους Liao και Chuang (2004), θίγονται οι επιδράσεις
στην απόδοση των υπηρεσιών για δύο λόγους. Κατ αρχάς, πειστικές αποδείξεις για την
εγκυρότητα της ταξινομίας των πέντε παραγόντων έχει συσσωρευτεί κατά τη διάρκεια των
τελευταίων δεκαετιών σε διάφορα θεωρητικά πλαίσια, μέτρα, επαγγέλματα και πολιτισμούς
για να αξιολογηθεί (John και Srivastava, 1999). Δεύτερον, η χρήση της ενοποιητικής
ταξινομίας «Big Five» διευκολύνει στη συσσώρευση της γνώσης και στη σύγκριση των
ευρημάτων σε όλες τις μελέτες της προσωπικότητας.
Έχοντας λάβει υπόψη τα ανωτέρω και μελέτες που δείχνουν ποια χαρακτηριστικά της
προσωπικότητας μπορεί να επηρεάσουν τις συναισθηματικές αντιδράσεις (Cote’ και
Moskowitz, 1998), στην παρούσα μελέτη θα επικεντρωθούμε και θα αναλύσουμε σε επόμενο
κεφάλαιο τις έννοιες της εξωστρέφειας, της πρωτοτυπίας ή δημιουργικότητας, της
ευσυνειδησίας, όπως επίσης και της ευχαρίστησης.
1.1.5. Η έννοια της αυθεντικότητας των συναισθημάτων
Στη συνέχεια της μελέτης θα αναφερθούμε στον όρο της αυθεντικότητας των
συναισθημάτων που λαμβάνουν χώρα στην αλληλεπίδρασή του εργαζόμενου με τον πελάτη.
Πιο συγκεκριμένα, ο όρος αφορά την παρουσίαση αληθινών συναισθημάτων και αυθεντικών
συμπεριφορών από τους εργαζόμενους κατά την διάρκεια της εργασίας τους. Δύο ερευνητικά
ρεύματα που αφορούν το ρόλο των συναισθημάτων στην παροχή υπηρεσίας, αναφέρθηκαν
προηγουμένως και αφορούν τη συναισθηματική μετάδοση (Hatfield, Cacioppo, και Rapson
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1994) και τη συναισθηματική εργασία (Hochschild 1983). Ορίστηκε ως συναισθηματική
μετάδοση η ροή των συναισθημάτων από το ένα άτομο στο άλλο, με το δέκτη να λαμβάνει τα
συναισθήματα που ο αποστολέας του επιδεικνύει (Schoenewolf 1990). Στο πλαίσιο των
αλληλεπιδράσεων στην παροχή υπηρεσιών, τα συναισθήματα που εκδηλώνει ο εργαζόμενος
δημιουργούν πολλαπλασιαστικές επιπτώσεις στη συναισθηματική κατάσταση των πελατών
(Pugh 2001; Tsai και Huang 2002; Verbeke 1997). Με άλλα λόγια, οι εργαζόμενοι που
χαμογελούν σε πελάτες μπορεί να μεταδίδουν αυτό το συναίσθημα, με την έννοια ότι δύναται
να αλλάξει η συναισθηματική κατάσταση των πελατών και συνεπώς, να επηρεαστούν οι
αντιλήψεις και οι αξιολογήσεις των πελατών για την υπηρεσία.
Κατ επέκταση και σύμφωνα με τον Hochschild (1983), διαχωρίζεται ο όρος της
συναισθηματικής μετάδοσης από τον όρο της συναισθηματικής εργασίας, ο οποίος
αναφέρεται σε εργαζομένους υπηρεσιών και απεικονίζει τα αναμενόμενα συναισθήματα ως
αυτορρυθμιζόμενη διαδικασία. Για την εμφάνιση των αναμενόμενων συναισθημάτων των
πελατών, οι εργαζόμενοι μπορούν να επιλέξουν και να ενεργήσουν ανάμεσα σε δύο
στρατηγικές, είτε επιφανειακά είτε βαθιά, εντοπίζοντας την διαφορά στην έκτασή της
γνησιότητας τους (Grandey 2003).
Αναλυτικά, «ενεργώντας επιφανειακά», ένας εργαζόμενος προσπαθεί να αλλάξει μόνο
προς τα έξω τη συμπεριφορά του ή να εκφράσει τα απαιτούμενα συναισθήματα. Έτσι, η
επιφάνεια που ενεργεί, πρακτικά αναφέρεται στην εμφάνιση ενός συναισθήματος που δεν
είναι αληθινό και θα μπορούσε να περιλαμβάνει τόσο την καταστολή των συναισθημάτων
που αισθάνθηκε όσο και την απομίμηση ενός αληθινού συναισθήματος. Για παράδειγμα, όταν
ένας εργαζόμενος ασχολείται με ένα θυμωμένο ή ενοχλητικό πελάτη, μπορεί να θέσει τον
εαυτό του απλά στην εκδήλωση ενός χαμόγελου και να υποκρίνεται ένα χαρούμενο και
φιλικό προφίλ, χωρίς πραγματικά να αισθάνεται τα συναισθήματα. Με άλλα λόγια, η
επιφάνεια που ενεργεί αποτελεί την προσποιητή έκφραση των συναισθημάτων και στερείται
αυθεντικότητας (Grandey 2003).
Με την αντίθετη δράση, «ενεργώντας βαθιά», οι εργαζόμενοι αναμένεται να
εκφράσουν αληθινά συναισθήματα. Κατά συνέπεια οι Grove και Fisk (1997), υποστηρίζουν
και δίνουν μια διαφορετική οπτική στη διάκριση μεταξύ της επιφανειακής ενέργειας και της
βαθιάς ενέργειας, την οποία παρομοιάζουν εννοιολογικά με τη μεταφορά «υπηρεσία ως
θέατρο», θέτοντας έτσι ως αίτημα, την αλληλεπίδραση μεταξύ των εργαζομένων και των
πελατών ως δραματουργική αλληλεπίδραση στην οποία οι ηθοποιοί (δηλαδή οι εργαζόμενοι)
θα εκτελούν (δηλαδή η παροχή υπηρεσιών) τη σκηνή (δηλαδή το περιβάλλον υπηρεσίας)
μπροστά σε ένα ακροατήριο (δηλαδή τους πελάτες).
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Αναμένουμε λοιπόν, ότι η αυθεντικότητα των συναισθημάτων στην παροχή της
υπηρεσίας, επιδεικνύοντας τα γνήσια συναισθήματα του ο εργαζόμενος, επηρεάζει τη
συναισθηματική κατάσταση του πελάτη. Όπως αναφέρθηκε προηγουμένως, ενεργώντας
βαθιά ή επιφανειακά, καθορίζεται και η εναλλακτική στρατηγική που οι εργαζόμενοι
χρησιμοποιούν για να εξασφαλίσουν ότι η απεικόνιση των συναισθημάτων τους προς τους
πελάτες είναι σύμφωνη με τους οργανωτικούς κανόνες. Θα ήταν πρακτικά δυνατό να
χρησιμοποιήσουμε τον όρο της «επιφανειακής υποκριτικής» για τους εργαζομένους που
παρουσιάζουν τα αυθεντικά τους συναισθήματα και της «βαθιάς υποκριτικής» για αυτούς που
υποκρίνονται παρουσιάζοντας πλαστά συναισθήματα. Να τονίσουμε την ειδοποιό διαφορά
μεταξύ των δύο αυτών στρατηγικών που εφαρμόζονται στη συναισθηματική εργασία, η οποία
είναι ο βαθμός της αυθεντικότητας τους (Brotheridge και Grandey, 2002; Hochschild, 1983;
Kruml και Geddes, 2000). Υποστηρίζεται ότι ένα υψηλό επίπεδο γνησιότητας των
συναισθημάτων του εργαζόμενου στην εργασία (κύριο χαρακτηριστικό της βαθιάς δράσης),
προκαλεί θετικά συναισθήματα σε πελάτες λόγω της προτίμησής τους να αντιμετωπίζονται με
ειλικρινή και αυθεντικό τρόπο.
Συνοψίζοντας, από την πλευρά των οργανισμών επιδιώκεται η προβολή συγκεκριμένων
συναισθημάτων από τους εργαζομένους, προκειμένου να επιτευχθούν τα αναμενόμενα
αποτελέσματα για την υπηρεσία και φυσικά να ανταποκριθεί με εξίσου ίδιο τρόπο και ο
πελάτης στις συναισθηματικές του επιδείξεις, ώστε να εκφράσει την ικανοποίησή του από
την παροχή που του προσφέρθηκε. Οι εργαζόμενοι θέτουν τον εαυτό τους στην εκδήλωση
συγκεκριμένων συναισθημάτων που απαιτούνται από τον οργανισμό, ανεξαρτήτως της
ταύτισής τους με αυτά. Βιβλιογραφικά υποστηρίζεται πως το καλύτερο αποτέλεσμα
επέρχεται με την εκδήλωση των αυθεντικών συναισθημάτων, παρά με την προσποίηση και
παρουσίαση πλαστού χαμόγελου, το οποίο μπορεί εν μέρει να γίνει αντιληπτό και να επιφέρει
τα ακριβώς αντίθετα αποτελέσματα.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2
2.1. ΣΥΣΧΕΤΙΣΜΟΣ ΕΝΝΟΙΩΝ
2.1.1. Θεωρία και Υποθέσεις
Στη συνέχεια της μελέτης θα γίνει μια προσπάθεια αποτύπωσης των συσχετίσεων που
παρουσιάζουν οι έννοιες που αναφέρθηκαν στο Κεφάλαιο 1 της παρούσας εργασίας και θα
καταγραφούν τα υποθετικά σενάρια τα οποία λαμβάνουν χώρα στο θεωρητικό μοντέλο το
οποίο παρουσιάζεται σχηματικά στην τελευταία ενότητα του κεφαλαίου.
Ξεκινώντας με την αλληλεπίδραση του εργαζομένου και του πελάτη, εστιάζουμε στην
μετάδοση των θετικών συναισθημάτων των εργαζομένων και τα ακόλουθα πιθανά
συναισθήματα που θα εκφράσουν οι πελάτες, δίνοντας βάση στις επιπτώσεις και στις
διάφορες εκβάσεις ενδιαφέροντος για τους διευθυντές μάρκετινγκ. Αριθμούνται τρία
σημαντικά γεγονότα σύμφωνα με την βιβλιογραφία, που λαμβάνουν χώρα στην
αλληλεπίδραση. Αρχικά η ικανοποίηση των πελατών που θα μας απασχολήσει στην παρούσα
μελέτη, η έκθεση του πελάτη προς τον εργαζόμενο υπηρεσίας και τέλος η μελλοντική
αφοσίωση των πελατών στον οργανισμό.
Σε μελέτη τους οι Hennig-Thurau, Groth, Paul, and Gremler (2006), χρησιμοποίησαν
ένα εννοιολογικό μοντέλο που αποτυπώνει τις επιπτώσεις των συναισθημάτων των
εργαζομένων στην αλληλεπίδραση με τους πελάτες στην παροχή υπηρεσίας. Αποτυπώνεται ο
αντίκτυπος των διαφόρων πτυχών των συναισθηματικών εκδηλώσεων των εργαζομένων στα
συναισθήματα των πελατών και περαιτέρω η ικανοποίηση τους από την υπηρεσία.
Χρησιμοποιώντας τους όρους της συναισθηματικής μετάδοσης και συναισθηματικής
εργασίας, που υποστηρίζουν ότι στις διαπροσωπικές αλληλεπιδράσεις μεταξύ των
εργαζομένων και των πελατών υπάρχουν επιπτώσεις, αναφέρουν ότι τα συναισθήματα του
εργαζομένου επηρεάζουν τα συναισθήματα των πελατών και σε αυτό συμβάλλουν πρώτον, η
έκταση του χαμόγελου που επιδεικνύει ο εργαζόμενος και κατά δεύτερον, η αυθεντικότητα
αυτών των συναισθημάτων. Επιπλέον υποστηρίζεται και από τους Rafaeli και Sutton (1989)
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και Tsai και Huang (2002), πως η εξυπηρέτηση στην παροχή υπηρεσίας με ένα χαμόγελο,
βελτίωσε την γνώμη του πελάτη για την υπηρεσία.
Σε μια προσπάθεια αναπαράστασης ενός μοντέλου των όσων ειπώθηκαν ανωτέρω,
σκιαγραφείται και αποτυπώνεται μια σχέση αιτίου αποτελέσματος, αποτελούμενη από την
εξαρτημένη μεταβλητή, την ανεξάρτητη μεταβλητή και έναν μεσολαβητικό παράγοντα. Στην
παρούσα μελέτη, ορίζεται ως ανεξάρτητη μεταβλητή η εκδήλωση των συναισθημάτων του
εργαζόμενου, ως εξαρτημένη η ικανοποίηση που προκύπτει από την υπηρεσία και ως
μεσολαβητικός παράγοντας η εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη.
Δίνοντας έμφαση στην έννοια του μεσολαβητικού παράγοντα, θα βασιστούμε στα όσα
υποστηρίζουν οι Baron και Kenny (1986) στο άρθρο τους, οι οποίοι διατυπώνουν τον ρόλο
της μεσολάβησης και των παραγόντων που μετριάζουν τα αποτελέσματα μιας σχέσης.
Συγκεκριμένα ως μεσολαβητές θεωρούν τα εξωτερικά φυσικά γεγονότα τα οποία παίρνουν
εσωτερική σημασία σε μια σχέση.
Για να διευκρινιστεί με σαφήνεια η έννοια της μεσολάβησης, επικράτησε ένα πρότυπο
διάγραμμα που αποτυπώνει την πορεία μιας αιτιώδους αλυσίδας. Η βασική αιτιώδης αλυσίδα
που περιλαμβάνεται στη μεσολάβηση, υποθέτει ένα σύστημα τριών μεταβλητών, έτσι ώστε
να υπάρχουν δύο αιτιώδεις πορείες τροφοδοτώντας τη μεταβλητή έκβασης. Αυτές οι δύο
πορείες απευθύνονται αρχικά στον άμεσο αντίκτυπο της ανεξάρτητης μεταβλητής στην
εξαρτημένη (H1) και έπειτα στον άμεσο αντίκτυπο του μεσολαβητή στην εξαρτημένη (H2).
Υπάρχει επίσης μια πορεία από την ανεξάρτητη μεταβλητή στο μεσολαβητή (H3).
Έχοντας τα δεδομένα από τους ερευνητές Baron και Kenny (1986), γίνεται πιο σαφή η
αποτύπωση των υποθέσεων που δημιουργούνται από την συγκεκριμένη σχέση αιτίου –
αποτελέσματος.
H1: Όσο περισσότερο χαμογελά ο εργαζόμενος, αυξάνεται η ικανοποίηση των πελατών
από τη συναλλαγή.
H2: Η εκδήλωση θετικών συναισθημάτων από τον πελάτη οδηγεί σε μεγαλύτερη
ικανοποίηση από την εξυπηρέτηση.
H3: Το χαμόγελο του εργαζόμενου οδηγεί σε εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων
από τον πελάτη.
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2.1.2. Σχέση μεταξύ εκδήλωσης συναισθημάτων εργαζομένου, εκδήλωσης
συναισθημάτων πελατών και ικανοποίησης από την υπηρεσία
2.1.2.1. Αυθεντικότητα συναισθημάτων
Σύμφωνα με τα προαναφερόμενα στην θεωρία, θα εντάξουμε την έννοια της
αυθεντικότητας των συναισθημάτων ως μετριαστικό παράγοντα στη σχέση της εκδήλωσης
των συναισθημάτων του εργαζόμενου και του πελάτη.
Λαμβάνοντας υπόψη τη θεωρία της συναισθηματικής μετάδοσης, γίνεται αντιληπτό
πως η έκφραση των θετικών συναισθημάτων των ανθρώπων διευκολύνει την αντίστοιχη
εκδήλωση της συναισθηματικής κατάστασης των ατόμων που βρίσκονται σε αλληλεπίδραση
(Hatfield, Cacioppo, και Rapson 1994). Ο McHugo και οι συνεργάτες του (1985)
αποδεικνύουν ότι η έκθεση σε εικόνες με χαμογελαστά πρόσωπα παράγει αντίστοιχα
συναισθήματα. Επιπλέον, όπως αναφέρθηκε προγενέστερα, η συναισθηματική μετάδοση
δείχνει το μέτρο της θετικής ή αρνητικής εκδήλωσης των συναισθημάτων ενός εργαζομένου
(π.χ., όσο περισσότερο χαμογελά ο εργαζόμενος ή όσο περισσότερο συνοφρυωμένος είναι)
που είναι η βασική κινητήρια δύναμη της αλληλεπίδρασης των συναισθημάτων (Hatfield,
Cacioppo και Rapson, 1994). Έτσι, με βάση την παραδοχή ότι οι πελάτες αντιλαμβάνονται
τους χαμογελαστούς εργαζόμενους, υποστηρίζουμε ότι, ένας εργαζόμενος όσο περισσότερο
χαμογελά, οι πελάτες είναι πιο πιθανό να τον μιμηθούν (Hennig-Thurau, Groth, Paul και
Gremler 2006).
Επίσης αναφέρθηκε από τον Grandey και τους συνεργάτες του (2005) πως όλα τα
χαμόγελα δεν είναι «ίσα». Αυτό παραπέμπει στον όρο της αυθεντικότητας, λέγοντας πως η
αυθεντικότητα των συναισθημάτων που επιδεικνύουν οι εργαζόμενοι επηρεάζει τις θετικές
επιπτώσεις στην συμπεριφορά του πελάτη και την θετική εκδήλωση των συναισθημάτων από
μέρους τους. Οι συμπεριφορές που εμφανίζουν οι εργαζόμενοι αυθόρμητα και με
ανιδιοτέλεια, προβλέπεται να επιφέρουν θετικά αποτελέσματα στην παροχή υπηρεσίας
(Eastman, 1994; Tedeschi και Riess, 1981). Ομοίως, εάν είναι αυθεντική η εκδήλωση των
συναισθημάτων του εργαζόμενου, θα επιτευχθεί αντίστοιχη θετική εκδήλωση
συναισθημάτων από τον πελάτη.
Σε έρευνες του Ekman και των συνεργατών του (1992), αποδείχθηκε ότι τα
«αυθεντικά» χαμόγελα τονώνουν τις συναισθηματικές αντιδράσεις από ότι τα «πλαστά»
χαμόγελα. Υποστηρίζεται ότι αυτή η διάκριση σε αυθεντικές και μη αντιδράσεις οφείλεται σε
διαφορετικές νευρολογικές βάσεις. Συχνά ανταποκρινόμαστε πιο θετικά σε ορισμένες
ανεπαίσθητες νύξεις του προσώπου που σχετίζονται με την αυθεντική συναισθηματική
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εκδήλωση, συμπεριλαμβανομένης της συμμετρίας του χαμόγελου ή την ενεργοποίηση
ορισμένων μυών, κυρίως αυτών γύρω από τα μάτια (Ekman και Friesen, 1982; Ekman,
Friesen και O’Sullivan, 1988).
Έτσι, οι αντιδράσεις των πελατών σε αυθεντικές επιδείξεις συναισθημάτων από τους
εργαζόμενους είναι πιο πιθανό να είναι θετικές, πλην εκείνων για τα μη γνήσια
συναισθήματα. Στην περίπτωση της επιφανειακής υποκριτικής από μέρους των εργαζομένων,
καλούνται στην εκδήλωση των αληθινών και γνήσιων συναισθημάτων συνειδητά, έχοντας ως
αποτέλεσμα την θετική επιρροή στους πελάτες, επιτρέποντάς τους να υιοθετήσουν τα
συναισθήματα του εργαζομένου, μειώνοντας την ασάφεια και βελτιώνοντας την εμπειρία
εξυπηρέτησης. Με άλλα λόγια, η επιρροή των θετικών επιπτώσεων στο πελάτη θα πρέπει να
είναι μεγαλύτερη όταν οι εργαζόμενοι εμφανίζουν αυθεντικά συναισθήματα στην παροχή
υπηρεσίας (δηλαδή, να επιδίδονται σε βαθιά δράση) από ότι όταν είναι μη γνήσια (δηλαδή
επιφανειακή δράση).
H4: Ένα υψηλό επίπεδο αυθεντικότητας στην εκδήλωση των συναισθημάτων του
εργαζομένου (βαθιά δράση) οδηγεί σε εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από τον
πελάτη.
2.1.2.2. Χαρακτηριστικά Προσωπικότητας
Δίνοντας έμφαση στην αντίληψη της ποιότητας των υπηρεσιών από μέρους του πελάτη,
η συμπεριφορά του εργαζόμενου είναι ένα στοιχείο το οποίο διαδραματίζει σημαντικό ρόλο,
όπως αναφέρθηκε προηγουμένως. Βασιζόμενοι στα πρότυπα επιδόσεων και στις προσδοκίες
των πελατών, ενθαρρύνεται η εμπλοκή των εργαζομένων σε συμπεριφορές που είναι
ιδιαίτερα λειτουργικές για την επίτευξη των επιθυμητών αποτελεσμάτων τόσο για τον πελάτη
όσο και για τον οργανισμό (Bowen και Waldman, 1999).
Σύμφωνα με θεωρητικά πλαίσια, ο οργανισμός είναι ένα ολοκληρωμένο σύστημα
αποτελούμενο από τα οργανωτικά και ατομικά χαρακτηριστικά, τα οποία αλληλεπιδρούν και
διαμορφώνουν μια τελική έκβαση (Kozlowski και Klein, 2000). Στην παρούσα ενότητα θα
εξεταστεί ως μετριαστικός παράγοντας στη σχέση μεταξύ της εκδήλωση των συναισθημάτων
του εργαζόμενου και του πελάτη, τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας τα οποία
κατηγοριοποιήθηκαν σύμφωνα με το μοντέλο των πέντε παραγόντων «Big Five». Επιπλέον
θα γίνει μια διχοτόμηση της κάθε έννοιας που εξετάζουμε και θα αποτυπωθούν οι υποθέσεις
τόσο για την θετική επεξήγηση του όρου όσο και για την αρνητική. Επιπρόσθετα θα
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επεκτείνουμε την  έρευνα με την επιρροή των χαρακτηριστικών της προσωπικότητας στην
σχέση της εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της τελικής του ικανοποίησης από
την παροχή υπηρεσίας. Τα χαρακτηριστικά όπως ταξινομήθηκαν και αποτυπώνονται στο
εργαλείο μέτρησης του John και των συνεργατών του (2008), το οποίο λαμβάνει χώρα στην
παρούσα εργασία, είναι η εξωστρέφεια, η ευχαρίστηση, η ευσυνειδησία και η
δημιουργικότητα που διακατέχουν τον κάθε εργαζόμενο. Σε επόμενες αναφορές θα γίνει η
εκτενέστερη περιγραφή των εννοιών και η καταγραφή της σχέσης τους με τις επιδείξεις των
συναισθημάτων και από τα δύο συμβαλλόμενα μέρη.
2.1.2.2.1. Εξωστρέφεια
Ο όρος αναφέρεται στην τάση του ατόμου να εξωτερικεύει τις σκέψεις του και τα
συναισθήματά του. Τα εξωστρεφή άτομα διακατέχονται από ενέργεια, θετικά συναισθήματα,
ασφάλεια, κοινωνικότητα και ομιλητικότητα. Επιπλέον, εμπλέκονται με αρκετές
δραστηριότητες, απολαμβάνουν να αλληλεπιδρούν με τους ανθρώπους, τείνουν να είναι
ενθουσιώδη και να προσανατολίζονται στη δράση των ατόμων.
Η έρευνα έχει δείξει μια θετική σχέση μεταξύ της εξωστρέφειας και της απόδοσης στην
εργασία των ομάδων σε επαγγέλματα που αφορούν κοινωνικές αλληλεπιδράσεις (Barrick και
Mount, 1991, 1993). Δεδομένου ότι τα περισσότερα από τα καθήκοντα των εργαζομένων
στην παροχή υπηρεσιών περιέχουν αλληλεπιδράσεις με τους πελάτες, αναμένουμε να
παρατηρήσουμε ότι οι εργαζόμενοι με υψηλότερα επίπεδα στην εξωστρέφεια θα αποδείξουν
την καλύτερη απόδοση στην υπηρεσία. Αντίστροφα και σύμφωνα με τους Hurley’s (1998a)
και Spivey, Munson και Locander’s (1979) οι εργαζόμενοι που έχουν χαμηλά επίπεδα
εξωστρέφειας αναμένεται να έχουν χαμηλά επίπεδα προσανατολισμού προς τον πελάτη. Για
τον λόγο αυτό οι εργαζόμενοι δεν μπορούν να ικανοποιήσουν τους πελάτες ή απαιτείται να
εργαστούν μαζί τους αρκετό καιρό για να εντοπίσουν και να ικανοποιήσουν τις ανάγκες τους.
Ως εκ τούτου, αναμένεται η έλλειψη εξωστρέφειας να ασκήσει μια αρνητική επίδραση στην
αλληλεπίδραση με τον πελάτη.
H5: Η επίδραση του χαμόγελου στην εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από την
πλευρά του πελάτη διαφέρει με βάση το βαθμό εξωστρέφειας που διακατέχει τον εργαζόμενο.
H6: Η επίδραση του χαμόγελου του πελάτη στην τελική του ικανοποίηση από την
υπηρεσία διαφέρει με βάση το βαθμό εξωστρέφειας που διακατέχει τον εργαζόμενο.
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2.1.2.2.2. Ευχαρίστηση
Η έννοια της ευχαρίστησης, απαριθμείται ο δεύτερος παράγοντας της ενοποιητικής
ταξινομίας και αναφέρεται ως συνώνυμο αυτής η τερπνότητα. Όταν αναφερόμαστε σε
ανθρώπους συγκαταλέγονται άτομα με θετικά συναισθήματα όπως είναι η ευγένεια ή το
χιούμορ, τα οποία προσπαθούν να αναπτύξουν ώστε να διατηρήσουν αρμονικές
διαπροσωπικές σχέσεις (McCrae και Costa, 1991) όπως και να διαχειρίζονται τις
συναισθηματικές εκφράσεις τους κατά τη διάρκεια των αλληλεπιδράσεων (Tobin et al.,
2000). Σύμφωνα με άλλους συγγραφείς ως ευχάριστα άτομα περιγράφουν εκείνους τους
ανθρώπους οι οποίοι είναι εγκάρδιοι, επιεικείς, ευγενικοί, εξυπηρετικοί, γενναιόδωροι και
συνεργάσιμοι (Barrick και Mount, 1991). Σε μια πιο πρόσφατη έρευνα τους, ο Barrick και οι
συνεργάτες του (2002), υποστήριξαν πως τα ευχάριστα άτομα είναι αλτρουιστικά,
συμπονετικά, και πρόθυμα να βοηθήσουν τους συνανθρώπους τους, προσπαθώντας για τη
συνεργασία παρά για τον ανταγωνισμό.
Λογικά κι έπειτα από τους ορισμούς, οι εργαζόμενοι που διακατέχονται από
ευχαρίστηση θα αναμένεται να είναι εξυπηρετικοί προς τους πελάτες και να παρέχουν άμεσα
την βοήθεια τους. Επιπλέον οι Hogan και Busch’s (1984) και Hurley’s (1998a) διαπίστωσαν
πως οι εργαζόμενοι με υψηλά επίπεδα ευχαρίστησης, μπορεί να αισθάνονται μια συμπάθεια
προς τους πελάτες και να διαθέτουν την επιθυμία να λύσουν τα προβλήματα τους μέσω της
υπηρεσίας που θα τους παρέχουν. Οι εργαζόμενοι αυτοί μπορεί κάλλιστα να αντλούν
προσωπική ικανοποίηση βοηθώντας τους άλλους να ικανοποιήσουν τις ανάγκες τους. Κατά
συνέπεια, προτείνεται ότι η ευχαρίστηση του εργαζόμενου συγκρατεί τη σχέση μεταξύ της
αρχικής εκδήλωσης των θετικών συναισθημάτων του εργαζομένου και της μετέπειτα
εκδήλωσης από τον πελάτη. Αυτό προκύπτει διότι η εκδήλωση των συναισθημάτων του
πελάτη θα εξαρτηθεί λιγότερο από την εκδήλωση των συναισθημάτων του εργαζομένου, όταν
ο εργαζόμενος έχει υψηλά επίπεδα ευχαρίστησης παρά όταν έχει χαμηλά επίπεδα. Για τους
λιγότερο ευχάριστους εργαζόμενους, η εκδήλωση των θετικών συναισθημάτων μπορεί να
είναι πιο πιθανό να αυξήσει την μετέπειτα εμφάνιση των θετικών συναισθημάτων του
πελάτη, αντίστροφα η θετική αυτή σχέση θα είναι ασθενέστερη.
H7: Η επίδραση του χαμόγελου στην εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από την
πλευρά του πελάτη διαφέρει με βάση το βαθμό ευχαρίστησης που διακατέχει τον εργαζόμενο.
H8: Η επίδραση του χαμόγελου του πελάτη στην τελική του ικανοποίηση από την
υπηρεσία διαφέρει με βάση το βαθμό ευχαρίστησης που διακατέχει τον εργαζόμενο.
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2.1.2.2.3. Ευσυνειδησία
Η ευσυνειδησία αποτελεί τον επόμενο παράγοντα στο μοντέλο των πέντε παραγόντων.
Ως ευσυνείδητα άτομα σύμφωνα με τους Barrick και Mount (1991) περιγράφονται εκείνα τα
οποία έχουν χαρακτηριστικά όπως η αξιοπιστία, η ακρίβεια, η οργάνωση, η εργατικότητα και
η συνέπεια. Λόγω αυτών των θετικών χαρακτηριστικών, οι ευσυνείδητοι άνθρωποι τείνουν
να κάνουν ό, τι είναι αναμενόμενο για να ολοκληρώσουν την εργασία τους. Επιπλέον σε
μετέπειτα έρευνά τους ο Barrick και οι συνάδελφοί του (2002) επιβεβαιώνουν τα
προαναφερόμενα. Οι ευσυνείδητοι εργαζόμενοι, έχουν υψηλότερες προθέσεις για να
επιφέρουν το επιθυμητό αποτέλεσμα με μεγαλύτερη ακρίβεια. Πολλοί ερευνητές
αναφέρονται στην έντονη συσχέτιση ανάμεσα στην ευσυνειδησία και την απόδοση που
αναμένεται να έχουν οι εργαζόμενοι, ώστε να είναι εφικτή η επίτευξη των προσδοκιών και
των στόχων του οργανισμού (Gallatly 1996).
Κατά μια έννοια, οι εργαζόμενοι που χαρακτηρίζονται ευσυνείδητοι, μπορούν να είναι
προσανατολισμένοι σε έναν στόχο ή στην ικανοποίηση μιας ανάγκης που προκύπτει από τα
καθήκοντα που τους ανατέθηκαν στην εργασία τους, φέροντας εις πέρας την διαδικασία με τα
καλύτερα δυνατά αποτελέσματα και κυρίως ικανοποιώντας τον πελάτη. Επιπλέον σύμφωνα
με τους Frei and McDaniel (1998) αναμένεται η ακρίβεια στην εκτέλεση της εργασίας και η
έγκαιρη στα χρονικά περιθώρια εκτέλεσή της.
Τα ανωτέρω παραπέμπουν σε θετική συσχέτιση με την απόδοση στην εργασία και
μετέπειτα την ικανοποίηση του πελάτη από την παροχή υπηρεσίας. Η ευσυνείδητοι
εργαζόμενοι παρουσιάζουν αυξημένα ποσοστά προσανατολισμού στην εξυπηρέτηση των
πελατών (Frei and McDaniel 1998), με αποτέλεσμα την αυξημένη πιθανότητα που θα
προκύψει, για να επιδείξουν οι πελάτες τα συναισθήματά τους.
H9: Η επίδραση του χαμόγελου στην εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από την
πλευρά του πελάτη διαφέρει με βάση το βαθμό ευσυνειδησίας που διακατέχει τον
εργαζόμενο.
H10: Η επίδραση του χαμόγελου του πελάτη στην τελική του ικανοποίηση από την
υπηρεσία διαφέρει με βάση το βαθμό ευσυνειδησίας που διακατέχει τον εργαζόμενο.
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2.1.2.2.4. Δημιουργικότητα
Αναφερόμενοι στην έννοια της δημιουργικότητας ή αλλιώς σε ένα άτομο ανοιχτό σε
εμπειρίες, όπως αναφέρεται στην βιβλιογραφία, συμπληρώνουμε το μοντέλο της
ενοποιητικής ταξινομίας. Τα  στοιχεία που προσδιορίζουν ένα άτομο με «ανοιχτό μυαλό»,
αναφέρονται στα καλλιτεχνικά και όχι μόνο ενδιαφέροντα που έχει, στην περιέργεια για το
νέο και διαφορετικό (McCrae και Costa 1985a, 1985b), στην ευφυΐα του, την οξυδέρκειά του
και την πολυπλοκότητα της προσωπικότητάς του σύμφωνα με τους Peabody και Goldberg
(1989) και Goldberg (1990). Σε συνέχεια της έρευνας του Goldberg (1990), αναφέρεται για
τον εν λόγω παράγοντα ο όρος της πρωτοτυπίας, της αντανάκλασης, της τέχνης, της γνώσης
και της αντικειμενικότητας, της φαντασίας και της αισθητικής. Ομοίως, ο Goldberg
παρουσιάζει συνώνυμα του όρου κάποια χαρακτηριστικά ενός ατόμου όπως  στοχαστικός,
διανοητικός, εφευρετικός, έξυπνος, καινοτόμος, δημιουργικός, με υψηλά επίπεδα
νοημοσύνης και αντιληπτικής ικανότητας, λογικός, περίεργος και επαναστατικός. Από την
άλλη πλευρά, χαρακτηριστικά όπως η συμβατικότητα και η συντηρητικότητα δεν συμπίπτουν
με τον όρο. Τα συνώνυμα του όρου έρχονται να επιβεβαιώσουν και οι John και Srivastava
(1999), αναφέροντας την πρωτοτυπία, την φαντασία, τις νέες ιδέες και τις νέες εμπειρίες στην
τέχνη και τον πολιτισμό.
Η έννοια της δημιουργικότητας αποτελεί τον πέμπτο παράγοντα στο γνωστό πλέον
μοντέλο των πέντε παραγόντων, όπως προαναφέρθηκε, παρόλα αυτά δεν διατίθεται επαρκής
βιβλιογραφία. Πρόκειται για πρόσφατη ενσωμάτωση στο μοντέλο και όπως αποδεικνύεται
από τους McCrae και Costa (1985), τα συστατικά γνωρίσματα του όρου αποτελούν
σημαντική περιοχή ενδιαφέροντος για την ανάλυση της προσωπικότητας. Τα άτομα τα οποία
είναι ανοιχτά σε νέες εμπειρίες και δέχονται την αλλαγή είναι πιθανότερο να προσαρμοστούν
στα νέα δεδομένα και να εξελιχθούν (McCrae και Costa, 1985). Σε μετέπειτα έρευνα του ο
McCrae (1987), συσχετίζει τον όρο θετικά με την νοημοσύνη και πιο συγκεκριμένα με πτυχές
αυτής όπως η δημιουργικότητα και η διαφορετική σκέψη. Έχει υποστηριχτεί πως τα άτομα τα
οποία είναι ανοιχτά σε νέες εμπειρίες και δίνουν έμφαση στην καινοτομία, γίνονται
δημιουργικοί και μπορούν να επιτύχουν καλύτερα αποτελέσματα τόσο στη δημιουργία νέων
προϊόντων όσο και στην παροχή υπηρεσίας, αυξάνοντας τα επίπεδα παραγωγικότητάς τους.
Στην παρούσα μελέτη θα εντάξουμε την έννοια της δημιουργικότητας, ως
χαρακτηριστικό της προσωπικότητας του εργαζομένου, που λαμβάνει χώρα για την εμφάνιση
των συναισθημάτων του πελάτη, όπως επίσης και την επιρροή που έχει ένας δημιουργικός
εργαζόμενος στην θετική αξιολόγηση του πελάτη τόσο για το λογιστικό γραφείο όσο και για
τον εργαζόμενο που τον εξυπηρέτησε.
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H11: Η επίδραση του χαμόγελου στην εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από την
πλευρά του πελάτη διαφέρει με βάση το βαθμό δημιουργικότητας που διακατέχει τον
εργαζόμενο.
H12: Η επίδραση του χαμόγελου του πελάτη στην τελική του ικανοποίηση από την
υπηρεσία διαφέρει με βάση το βαθμό δημιουργικότητας που διακατέχει τον εργαζόμενο.
2.1.2.3. Θεωρητικό μοντέλο
Έχοντας το θεωρητικό υπόβαθρο από πολλούς μελετητές, στην εν λόγω έρευνα θα
εξετάσουμε τις υποθέσεις που αποτυπώθηκαν ανωτέρω, σε ένα μοντέλο που αναπαρίστανται
τόσο οι μετριαστικοί όσο και οι μεσολαβητικοί παράγοντες στη σχέση αιτίου αποτελέσματος.
Σύμφωνα με τους Preacher και Hayes (2004), το μοντέλο λαμβάνει την μορφή του σχήματος
1 και αποτυπώνεται παρακάτω.
Σχήμα 1: Πρότυπο υποθέσεων
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3
3.1. ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ
3.1.1. Φύση έρευνας
Η έρευνα πραγματοποιήθηκε στα πλαίσια της Διπλωματικής εργασίας του
μεταπτυχιακού προγράμματος σπουδών του Πανεπιστημίου Θεσσαλίας, κατά την διάρκεια
του ακαδημαϊκού έτους 2015 - 2016. Συλλέχθηκαν 107 ερωτηματολόγια, κατά κύριο λόγο
από μικρομεσαίες επιχειρήσεις παροχής λογιστικών υπηρεσιών που εδρεύουν στην Ελλάδα
και συγκεκριμένα στην πόλη του Βόλου. Η έρευνα περιελάμβανε ερωτηματολόγια, συνολικά
τρία στον αριθμό. Αφορούσαν την διεπαφή εργαζομένου και πελάτη κατά την διάρκεια μιας
συναλλαγής και την παρατήρηση των συναισθημάτων τους από κάποιον τρίτο.
3.1.2. Διαδικασίες μέτρησης
Στόχος των ερωτηματολογίων ήταν να εξετάσουμε την αυθεντικότητα στην εκδήλωση
των συναισθημάτων του εργαζομένου κατά την διάρκεια της συναλλαγή του με τον πελάτη,
τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του, τα οποία συνεπάγονται την ρύθμιση των
συναισθημάτων του και το χαμόγελο που επιδεικνύει κατά την παροχή υπηρεσίας. Επιπλέον,
εξετάζεται η ικανοποίηση του κάθε πελάτη από την υπηρεσία, όπως επίσης και η
ανταπόκριση που έχει στα θετικά συναισθήματα που επιδεικνύει ο εργαζόμενος.
Πυρήνας, λοιπόν, της μελέτης ήταν ο εργαζόμενος και για το λόγο αυτό δόθηκε έμφαση
στην διερεύνηση της συναισθηματικής του κατάστασης, θετικής ή αρνητικής, απέναντι στην
εργασία του. Συνάμα η αντίδραση και ικανοποίηση του πελάτη από την παροχή υπηρεσίας
και συναλλαγής με τον εργαζόμενο σε καθένα από τα λογιστικά γραφεία.
Αρχικά, για την ανεξάρτητη μεταβλητή, η οποία είναι η εκδήλωση των συναισθημάτων
του εργαζόμενου, χρησιμοποιήθηκε μια ερώτηση για την μέτρησή της και αφορούσε το πόσο
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χαμογελαστός/ή ήταν ο/ή εργαζόμενος κατά την διάρκεια της συναλλαγής. Τα αποτελέσματα
συγκεντρώθηκαν, παρατηρώντας την συναλλαγή και συμπληρώνοντας μια 5 βάθμια κλίμακα
Likert, έχοντας στα άκρα «πάρα πολύ χαμογελαστός/ή» και «πολύ συνοφρυωμένος/ή». Σε
συνέχεια της μέτρησης για την μεταβλητή που αφορά την εκδήλωση των συναισθημάτων του
πελάτη, χρησιμοποιήθηκε η ίδια ερώτηση (που αναφέρεται τώρα στον πελάτη), με την
μέθοδο της παρατήρησης.
Για την ικανοποίηση από την υπηρεσία, χρησιμοποιήθηκε ένα σετ 24 ερωτήσεων
(Hallowell, 1996), σε μια 7 βάθμια κλίμακα Likert, ξεκινώντας από το «Πολύ
ικανοποιημένος/ή» και καταλήγοντας στο «Πολύ δυσαρεστημένος/η». Επιπλέον, δίνεται
έμφαση και διαχωρίζεται η ικανοποίηση που απολαμβάνει ο πελάτης από τον εργαζόμενο, η
οποία μετράται από τις ερωτήσεις 1 έως 8 και 15 έως 23 του ερωτηματολογίου του πελάτη
και η ικανοποίηση από το λογιστικό γραφείο που μετράται από τις ερωτήσεις 9 έως 14 και
την 24. Επίσης σε συνέχεια των ερωτήσεων που αφορούσαν την ικανοποίηση, οι
συμμετέχοντας, κλήθηκαν να απαντήσουν σε 2 ερωτήσεις δίνοντας την απάντηση στο «εάν
έχουν επισκεφτεί το λογιστικό γραφείο το τελευταίο εξάμηνο» και εάν το συγκεκριμένο
γραφείο είναι η πρώτη τους επιλογή» με ένα ΝΑΙ ή ΟΧΙ.
Για την έννοια της αυθεντικότητας των συναισθημάτων χρησιμοποιήθηκαν 20
ερωτήσεις από το εργαλείο μέτρησης που αναφέρεται στο άρθρο του Johnson HAM (2007),
έχοντας μια 7 βάθμια κλίμακα Likert, με άκρα «διαφωνώ απόλυτα» και «συμφωνώ
απόλυτα».
Για τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας λαμβάνει χώρα η ενοποιητική ταξινομία
και συγκεκριμένα μια έκδοση αυτής που αναφέρεται σε 10 ερωτήσεις, για την μέτρηση της
εξωστρέφειας, της ευσυνειδησίας, του νευρωτισμού, της ευχαρίστησης και της
δημιουργικότητας ή αλλιώς άνοιγμα στην εμπειρία (Rammstedt και John, 2007).
Παρουσιάζεται κι εδώ μια 7 βάθμια κλίμακα Likert, με άκρα «διαφωνώ απόλυτα» και
«συμφωνώ απόλυτα».
Τέλος, έχουμε τα δημογραφικά στοιχεία τόσο αυτά που αφορούν τον εργαζόμενο όσο
και αυτά που αφορούν τον πελάτη. Έπρεπε να συμπληρωθεί το φύλο των συμμετεχόντων
βάζοντας x στο αντίστοιχο κουτάκι άνδρας ή γυναίκα, η ηλικία, συμπληρώνοντας την
κατηγορία στην οποία ανήκουν 20-30, 31-40, 41-50, 51-60 ή 61-70, η οικογενειακή
κατάσταση εάν είναι άγαμος, έγγαμος, διαζευγμένος ή άλλο. Το επίπεδο εκπαίδευσης που
αφορούσε μόνο ερώτηση για τον εργαζόμενο, συμπληρώνοντας το αντίστοιχο τετραγωνάκι,
απόφοιτος γυμνασίου/λυκείου, απόφοιτος ΤΕΙ, απόφοιτος ΑΕΙ, κάτοχος μεταπτυχιακού
τίτλου, όπως επίσης και πόσα χρόνια κατέχει ο εκάστοτε εργαζόμενος την συγκεκριμένη
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θέση εργασίας, πόσα χρόνια εργάζεται στο συγκεκριμένο λογιστικό γραφείο και τα χρόνια
προϋπηρεσίας του, αναγράφοντας τα έτη. Εν συνεχεία για τον πελάτη τέθηκαν και δύο
ερωτήσεις που αφορούσαν τα έτη συνεργασίας με το λογιστικό γραφείο, επιλέγοντας από μια
5 βάθμια κλίμακα, όπως και το ετήσιο εισόδημα του νοικοκυριού του.
3.1.3. Μέθοδος ανάλυσης
Η επεξεργασία των δεδομένων έγινε με τη χρήση του στατιστικού εργαλείου SPSS.
Αρχικά πραγματοποιήθηκε παραγοντική ανάλυση σε ορισμένες από τις έννοιες τις έρευνας
και σύμφωνα με την βιβλιογραφική αναφορά σε αυτές δημιουργήθηκαν παράγοντες που
κατηγοριοποιούν την μεταβλητή. Έπειτα από την εξαγωγή και ονομασία των παραγόντων,
πραγματοποιήθηκε έλεγχος της αξιοπιστίας των ερωτήσεων με τον συντελεστή Cronbach’s
alpha.
Στη συνέχεια, γίνεται αναφορά στην συχνότητα που εμφανίζεται καθεμία έννοια στην
έρευνα. Πιο συγκεκριμένα παρουσιάζονται πίνακες και γραφήματα που αποτυπώνουν το
πόσο συχνά επέλεξαν μια απάντηση οι ερωτώμενοι. Επιπλέον, πραγματοποιήθηκαν οι
απαραίτητες συσχετίσεις μεταξύ των εννοιών, ώστε να φανεί η σχέση μεταξύ της
εξαρτημένης μεταβλητής, η οποία είναι η ικανοποίηση του πελάτη τόσο από τον εργαζόμενο
όσο και από το λογιστικό γραφείο και της ανεξάρτητης μεταβλητής, που αναφέρεται στην
εκδήλωση των συναισθημάτων του εργαζομένου (εάν χαμογέλασε ή όχι κατά την
συναλλαγή). Επιπλέον εξετάζονται οι συσχετίσεις οι οποίες αναφέρονται στον μεσολαβητικό
παράγοντα που είναι η εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη (εάν ανταποκρίθηκε ή όχι
στην εκδήλωση του χαμόγελου του εργαζόμενου), όπως επίσης και των χαρακτηριστικών της
προσωπικότητας που μετριάζουν τη σχέση ανάμεσα στην εκδήλωση των συναισθημάτων του
εργαζόμενου και του πελάτη. Επιπλέον εξετάζονται και οι συσχετίσεις που προκύπτουν για
την ικανοποίηση του πελάτη και της εκδήλωσης των συναισθημάτων αυτού, επηρεαζόμενος
από τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας που διακατέχουν τον εκάστοτε εργαζόμενο.
Τέλος, παρουσιάζεται και η έννοια της αυθεντικότητας των συναισθημάτων και ο τρόπος που
σχετίζεται με την εκδήλωση ενός αληθινού ή μη χαμόγελου από τον εργαζόμενο και την
μετέπειτα εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4
4.1. ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ
4.1.1. Δημογραφικά στοιχεία δείγματος
Το μέγεθος του δείγματος που χρησιμοποιήθηκε αντιστοιχεί σε 107 εργαζόμενους, εκ
των οποίων οι 52 είναι γυναίκες, που αντιστοιχεί σε ποσοστό 48,6% και 55 άντρες, που
αντιστοιχεί σε ποσοστό 51,4%.
Γράφημα 1: Φύλο εργαζομένου
Όσον αφορά στο επίπεδο εκπαίδευσης, το μεγαλύτερο ποσοστό του δείγματος, το οποίο
ανέρχεται σε 48,6% ανήκει σε αποφοίτους Τ.Ε.Ι., ακολουθούν οι απόφοιτοι πανεπιστημιακής
εκπαίδευσης Α.Ε.Ι. με ποσοστό 25,2%, σε ποσοστό 17,8% ακολουθούν οι απόφοιτοι
δευτεροβάθμιας εκπαίδευσης και οι κάτοχοι μεταπτυχιακού τίτλου καταλαμβάνουν το
μικρότερο ποσοστό, 8,4% του δείγματος.
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Γράφημα 2: Εκπαίδευση εργαζομένου
Οι ηλικιακές ομάδες χωρίσθηκαν σε πέντε, 20 έως 30, 31 έως 40, 41 έως 50, 51 έως 60
και 61 έως 70. Το μεγαλύτερο ποσοστό του δείγματος καταλαμβάνουν οι δύο πρώτες
ηλικιακές ομάδες με 70,1%, 19,6% είναι το ποσοστό που αφορά τους ερωτώμενους που
έχουν ηλικία από 41 έως 50 ετών, 8,4% τα άτομα που είναι μεταξύ 51 και 60 ετών και μικρό
το ποσοστό των ηλικιών 61 με 70 ετών, 1,9%.
Γράφημα 3: Ηλικία εργαζομένου
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Η οικογενειακή κατάσταση των εργαζομένων παρατηρείται σε ποσοστό 55,1% να
δηλώνουν έγγαμοι και ακολουθεί ποσοστό 43% για τους άγαμους, σε πολύ μικρό ποσοστό
1,9% δηλώθηκε άλλο και καθόλου διαζευγμένος.
Γράφημα 4: Οικογενειακή κατάσταση εργαζομένου
Όσο αφορά τα χρόνια που κατέχει κάποιος εργαζόμενος την συγκεκριμένη θέση
εργασίας στο λογιστικό γραφείο, το μεγαλύτερο ποσοστό παρατηρείται από 1 έως 5 έτη
απαντώντας το 62%. Το 23% των ερωτηθέντων δηλώνει πως κατέχει την συγκεκριμένη θέση
στο λογιστικό γραφείο από 6 έως 10 έτη και μικρότερα ποσοστά παρατηρούνται όσο
αυξάνονται τα έτη εργασίας .
Γράφημα 5: Χρόνια κατοχής της συγκεκριμένης θέσης εργασίας
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Επιπλέον δεν παρατηρείται διαφορά στα χρόνια που εργάζονται οι εργαζόμενοι  στο
συγκεκριμένο λογιστικό γραφείο. Αυτό σημαίνει ότι η αλλαγή των καθηκόντων και των
θέσεων εργασίας είναι περιορισμένη έως ανύπαρκτη.
Γράφημα 6: Χρόνια εργασίας στο λογιστικό γραφείο
Όσον αφορά την προϋπηρεσία που κατέχουν οι ερωτηθέντες εργαζόμενοι, κυμαίνεται
σε ποσοστό 46% για 5 έτη, στο 32% για 6 έως 10 έτη, σε ποσοστό 9,% για 11 έως 15 έτη, 6%
για 16 έως 20 έτη και 7% για 21 έως 25 έτη.
Γράφημα 7: Λογιστική προϋπηρεσία
Επιπλέον στο μέγεθος του δείγματος προστίθενται και 107 πελάτες εκ των οποίων οι 48
είναι γυναίκες, που αντιστοιχεί σε ποσοστό 44,9% και 59 άντρες, που αντιστοιχεί σε ποσοστό
55,1%.
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Γράφημα 8: Φύλο πελάτη
Οι ηλικιακές ομάδες χωρίσθηκαν σε πέντε, όπως και ανωτέρω, 20 έως 30, 31 έως 40,
41 έως 50, 51 έως 60 και 61 έως 70. Το μεγαλύτερο ποσοστό του δείγματος καταλαμβάνουν
η ηλικιακή ομάδα 31 έως 40 με 29,9%, 21,5% και 19,6% είναι το ποσοστό που αφορά τους
ερωτώμενους που έχουν ηλικία από 41 έως 50 ετών και 51-60 ετών αντίστοιχα, 16,8% τα
άτομα που είναι μεταξύ 20 και 30 ετών και μικρό το ποσοστό των ηλικιών 61 με 70 ετών,
12,1%.
Γράφημα 9: Ηλικία πελάτη
Επιπρόσθετα για την στατιστική ανάλυση του δείγματος των πελατών μετρήθηκαν τα
χρόνια συνεργασίας με το λογιστικό γραφείο και το εισόδημα του κάθε νοικοκυριού. Όσον
αφορά τα χρόνια συνεργασίας τα αποτελέσματα επικεντρώνονται στο εύρος 1 έως 4 έτη με
ποσοστό 35,5% , ακολουθεί ποσοστό 34,6% για τα έτη 5 έως 10, 13,1% για 10 έως 15 έτη και
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μικρότερα ποσοστά για έτη συνεργασίας μικρότερα του ενός έτους και μεγαλύτερα των 15
ετών με αντίστοιχα ποσοστά 9,3% και 7,5%.
Γράφημα 10: Χρόνια συνεργασίας με το λογιστικό γραφείο
Τα εισοδήματα του κάθε νοικοκυριού ανέρχονται σε ποσοστό 39,3% από 10.001€ έως
20.000€, σε ποσοστό 35,5% έως 10.000€, μικρότερο ποσοστό, 22,4% από 20.001€ έως
30.000€ και πολύ μικρό ποσοστό 2,8% από 30.001€ έως 45.000€.
Γράφημα 11: Εισόδημα νοικοκυριού
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4.1.2. Περιγραφικά Χαρακτηριστικά
Παρακάτω θα αναλύσουμε το δείγμα μέσω των κυριότερων περιγραφικών στατιστικών
χαρακτηριστικών, βασιζόμενοι στους δύο τύπους αυτών, τα μέτρα θέσης (measures of
location) που προσδιορίζουν χαρακτηριστικές θέσεις μέσα στο εύρος των δεδομένων και τα
μέτρα μεταβλητότητας (variability measures) που δίνουν περιληπτικά τη διασκόρπιση και
μεταβλητότητα των δεδομένων. Να διευκρινίσουμε ότι τα δεδομένα αποτυπώθηκαν σύμφωνα
με την κλίμακα Likert με διαβάθμιση από το 1 έως το 7, καλούμενοι οι ερωτώμενοι να
απαντήσουν στο κατά πόσο συμφωνούν ή διαφωνούν στην κάθε ερώτηση.
Ξεκινώντας με τον μέσο όρο, που ανήκει στα μέτρα θέσης τα οποία αποτυπώνουν το
σημείο γύρω από το οποίο τείνουν να συγκεντρώνονται τα δεδομένα, υπολογίστηκε για την
έννοια της εξωστρέφειας στο 5,08, για την δημιουργικότητα 4,49, για την ευχαρίστηση 4,01,
για την ευσυνειδησία 3,92 για την επιφανειακή και την βαθιά υποκριτική 4,41 και 3,44
αντίστοιχα. Επομένως οι απαντήσεις των ερωτηθέντων εργαζομένων τοποθετούνται στην
κλίμακα Likert στο 5 για την εξωστρέφεια και την δημιουργικότητα, με χαρακτηρισμό
“μάλλον συμφωνώ”, στο 4 για την ευχαρίστηση με χαρακτηρισμό “ούτε συμφωνώ ούτε
διαφωνώ”, όπως επίσης και για την ευσυνειδησία. Επίσης κοντά στο 4 κυμαίνονται και οι
απαντήσεις για την έννοια της επιφανειακής υποκριτικής και τέλος ανάμεσα στο 3 και 4 για
την βαθιά υποκριτική με χαρακτηρισμό “μάλλον διαφωνώ”.
Για τις ερωτήσεις που αφορούν τον πελάτη, μετρήθηκαν σε αντίστοιχη κλίμακα Likert
από το 1 έως το 7 και τα αποτελέσματα κυμάνθηκαν για τον μέσο όρο στο 2,31 που αφορά
την ικανοποίηση από τον εργαζόμενο με χαρακτηρισμό “Ικανοποιημένος”, για την
ικανοποίηση από το λογιστικό γραφείο στο 2,43, ανάμεσα στο 2 και στο 3 οπότε
χαρακτηρίζουμε τα αποτελέσματα για τον πελάτη ως “Ικανοποιημένος – Μάλλον
ικανοποιημένος”.
Όσον αφορά τις ερωτήσεις για την ποσότητα του χαμόγελου που επέδειξε ο
εργαζόμενος και ο πελάτης κατά την διάρκεια της συναλλαγής αποτυπώθηκαν σε μια
κλίμακα Likert με διαβάθμιση από το 1 έως το 5, παρατηρώντας ο ερευνητής κατά πόσο ο
εργαζόμενος και ο πελάτης χαμογέλασαν. Ο μέσος όρος για τον εργαζόμενο κυμάνθηκε
ανάμεσα στο 2 και στο 3 με τιμή 2,62 και θα το χαρακτηρίζαμε ως “ ανέκφραστος ” μέχρι και
“πολύ χαμογελαστός ”, όπως επίσης και για τον πελάτη στο 2,67.
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χρόνια
_θέσης
_εργα
σίας
χρόνια_
στην_ε
πιχείρη
ση
προϋπη
ρεσία
Valid 107 107 107 107 107 107 107 104 104 107
Missing 0 0 0 0 0 0 0 3 3 0
2,62 4,41 3,44 5,08 4,49 3,92 4,01 6,22 6,38 8,34
1,02 0,78 0,78 1,18 0,76 0,57 1,21 4,95 4,97 6,80
39,16% 17,60% 22,66% 23,26% 16,87% 14,51% 30,16%
N
Μέσος όρος
Τυπική Απόκλιση
Συντελεστής
Πίνακας 1: Περιγραφικά Χαρακτηριστικά Εργαζόμενου
ικαν_απο
_εργαζ
ικαν_απο_
γραφείο
χρόνια_συν
εργασίας
εκδηλ_συ
ναισθ_πε
λάτη
Valid 107 107 107 107
Missing 0 0 0 0
2,31 2,43 2,74 2,67
0,92 0,94 1,05 1,08
39,65% 38,80% 38,31% 40,39%
N
Μέσος όρος
Τυπική Απόκλιση
Συντελεστής
Πίνακας 2: Περιγραφικά Χαρακτηριστικά Πελάτη
Προχωρώντας στην ανάλυση των μέτρων μεταβλητότητας μας ενδιαφέρει η διασπορά
των παρατηρήσεων. Όταν τα δεδομένα είναι συγκεντρωμένα γύρω από μια κεντρική τιμή,
δηλαδή η διασπορά των δεδομένων είναι μικρή, τότε η κεντρική τιμή αντιπροσωπεύει
ικανοποιητικά τα δεδομένα. Από την άλλη, όταν τα δεδομένα είναι πολύ σκορπισμένα τα
μέτρα κεντρικής τιμής δε δίνουν καλή περιληπτική περιγραφή. Οι τυπικές αποκλίσεις
αποτελούν το κυριότερο μέτρο διασποράς ή μεταβλητότητας του δείγματος επειδή μετρούν
την διασπορά των τιμών της μεταβλητής γύρω από τη μέση τιμή. Όσο μικρότερη είναι η τιμή
της τυπικής απόκλισης τόσο πιο ομοιογενές είναι το δείγμα και τόσο ο μέσος όρος αποτελεί
αντιπροσωπευτικότερο στατιστικό μέτρο για την κατανομή της μεταβλητής. Επιπλέον θα
αναφερθούμε στον συντελεστή μεταβλητότητας (CV), που αποτυπώνει το πηλίκο της τυπικής
απόκλιση, προς την μέση τιμή και εκφράζεται επί τις εκατό. Όσο μικρότερη η τιμή του CV,
τόσο πιο ομοιογενές το δείγμα. Το πλεονέκτημα του συντελεστή μεταβλητότητας συγκριτικά
με τα υπόλοιπα μέτρα διασποράς είναι ότι δεν υπολογίζεται σε μονάδες μέτρησης, επομένως
μπορούν να συγκριθούν ανόμοιες έννοιες μεταξύ τους.
Αναλυτικά, η τυπική απόκλιση για τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του
εργαζομένου έχει αρκετά χαμηλή τιμή, διαμορφωμένη στο 1,18 για την εξωστρέφεια, στο
0,76 για την δημιουργικότητα, στο 0.57 για την ευσυνειδησία, και στο 1,21 για την
ευχαρίστηση. Ο συντελεστής μεταβλητότητας της εξωστρέφειας είναι 23,26%, 16,87% για
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την δημιουργικότητα, στο 14,51% για την ευσυνειδησία και στο 30,16% για την
ευχαρίστηση, δείχνοντας την ομοιογένεια του δείγματος σε καλά επίπεδα. Όσον αφορά την
έννοια της αυθεντικότητας των συναισθημάτων η τυπική απόκλιση ανέρχεται στο 0,78 για
την επιφανειακή υποκριτική και ο CV στο 17,60% επιπλέον για την βαθιά υποκριτική  η
τυπική απόκλιση στο 0,78 και ο CV στο 22,66%, παρατηρώντας τις αποκλίσεις και τους
συντελεστές μεταβλητότητας να συνάδουν μεταξύ τους. Η ικανοποίηση του πελάτη από τον
εργαζόμενο και από το λογιστικό γραφείο παρουσιάζουν υψηλότερο CV που ανέρχεται στο
39,65% και στο 38,80% και την τυπική απόκλιση 0,92 και 0,94 αντίστοιχα. Ο συντελεστής
μεταβλητότητας βρίσκεται σε πιο υψηλά επίπεδα και στην εκδήλωση των συναισθημάτων
του πελάτη όπως επίσης και του εργαζόμενου σε 39,16% και 40,39% αντίστοιχα.
Συμπερασματικά τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του εργαζόμενου και η
αυθεντικότητα των συναισθημάτων του παρουσιάζουν μεγαλύτερη ομοιογένεια από ότι η
ικανοποίηση του πελάτη και η εκδήλωση των συναισθημάτων τόσο του πελάτη όσο και του
εργαζόμενου.
Όσο αναφορά την συχνότητα που εμφανίζεται η κάθε έννοια που μας αφορά
παρουσιάζονται παρακάτω τα αντίστοιχα γραφήματα. Αρχικά, οι 107 ερωτηθέντες
εργαζόμενοι, παρατηρήθηκαν και αποτυπώθηκε πως κατά την διάρκεια της συναλλαγής είναι
ανέκφραστοι κατά ποσοστό 34,6% και σε αμέσως μεγαλύτερο ποσοστό της τάξης του 32,7%
πως χαμογελούν στην αλληλεπίδραση με τους πελάτες. Σε μικρότερο ποσοστό και μόλις 4
εργαζόμενοι παρατηρήθηκε πως ήταν συνοφρυωμένοι στη συναλλαγή.
Γράφημα 12: Συχνότητα εκδήλωσης των συναισθημάτων του εργαζομένου
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Συνεχίζοντας με την εκδήλωση των συναισθημάτων από μέρους του πελάτη,
παρατηρείται πως 41 πελάτες επέδειξαν θετικά συναισθήματα κατά την διάρκεια της
συναλλαγής σε ποσοστό 38,3% χαρακτηρίζοντάς τους ως χαμογελαστούς, ανέκφραστους σε
ποσοστό 29,9%, 11,2% πάρα πολύ χαμογελαστούς, ενώ 14 πελάτες παρατηρήθηκαν να είναι
«λίγο συνοφρυωμένοι» και 5 «πολύ συνοφρυωμένοι».
Γράφημα 13: Συχνότητα εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη
Για την έννοια της αυθεντικότητας και συγκεκριμένα για την επιφανειακή υποκριτική,
στην οποία οι εργαζόμενοι επιδεικνύουν τα αυθεντικά τους συναισθήματα, 46 εργαζόμενοι
απάντησαν με μια ουδέτερη στάση (ούτε συμφωνώ, ούτε διαφωνώ) και άλλοι τόσοι πως
μάλλον συμφωνούν στο ότι επιδεικνύουν τα αυθεντικά τους συναισθήματα στις συναλλαγές
τους. Για την αντίπερα όχθη και την εμφάνιση των μη γνήσιων συναισθημάτων,  το
μεγαλύτερο ποσοστό 86% των εργαζομένων απάντησε πάλι με μια ουδέτερη στάση αλλά και
πως διαφωνεί (ούτε συμφωνώ, ούτε διαφωνώ και μάλλον διαφωνώ στην κλίμακα Likert).
Γράφημα 14: Συχνότητα εκδήλωσης των αυθεντικών συναισθημάτων του εργαζομένου
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Γράφημα 15: Συχνότητα εκδήλωσης των μη γνήσιων συναισθημάτων του εργαζομένου
Συνεχίζοντας με τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας και συγκεκριμένα με την
εξωστρέφεια, οι εργαζόμενοι δήλωσαν κατά ποσοστό 33,6% σχετικά εξωστρεφείς
αποτυπώνοντας τις περισσότερες απαντήσεις στο 5 στην κλίμακα Likert που υποδηλώνει πως
«μάλλον συμφωνούν».
Γράφημα 16: Συχνότητα εξωστρέφειας
Τα ίδια αποτελέσματα αποτυπώθηκαν για την έννοια της δημιουργικότητας, ή το πόσο
ανοιχτό μυαλό και καινοτόμο θεωρείται ο κάθε εργαζόμενος στην παροχή υπηρεσίας. Οι
εργαζόμενοι δήλωσαν κατά ποσοστό 47,7% σχετικά δημιουργικοί αποτυπώνοντας τις
περισσότερες απαντήσεις στο 5 στην κλίμακα Likert που υποδηλώνει πως «μάλλον
συμφωνούν» με αμέσως επόμενη με ποσοστό 36,4% να δηλώνουν μια ουδέτερη στάση.
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Γράφημα 17: Συχνότητα δημιουργικότητας
Για την ευσυνειδησία οι εργαζόμενοι δήλωσαν σε ποσοστό 81,3% πως «ούτε
συμφωνούν ούτε διαφωνούν» για τον χαρακτηρισμό τους ως ευσυνείδητοι, με τις άλλες
απαντήσεις να λαμβάνουν πολύ μικρά ποσοστά που διαμορφώθηκαν από τους υπόλοιπους 20
εργαζόμενους που ερωτήθηκαν.
Γράφημα 18: Συχνότητα ευσυνειδησίας
Κλείνοντας με τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας, η συχνότητα που εμφανίζεται η
έννοια της ευχαρίστησης, αποτυπώνεται σε ποσοστό 34,6%, για τους εργαζομένους που
θεωρούν τον εαυτό τους ευχάριστοι, 25 απάντησαν με ουδετερότητα, 24 πως μάλλον
διαφωνούν στο να χαρακτηρίσουν τον εαυτό τους ευχάριστο και τις υπόλοιπες κλίμακες να
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απαντούν 11 εργαζόμενοι στο αριθμό πως διαφωνούν και πολύ μικρά ποσοστά να
καταλαμβάνουν τα άκρα της κλίμακας.
Γράφημα 19: Συχνότητα ευχαρίστησης
Τέλος για την έννοια της ικανοποίησης από την υπηρεσία, οι πελάτες απάντησαν με
πολύ θετικά σχόλια, για την ικανοποίηση που απολαμβάνουν από την παροχή που τους
προσφέρει ο εργαζόμενος, καταγράφοντας σε ποσοστό 52,3% στο 2 της κλίμακας Likert που
τους χαρακτηρίζει ως «ικανοποιημένους».
Το μεγαλύτερο ποσοστό καταγράφηκε και για την ικανοποίηση του πελάτη από το
λογιστικό γραφείο, το οποίο ανέρχεται στο 43,9% και χαρακτηρίζει τους πελάτες
«ικανοποιημένους» και το  αμέσως επόμενο ποσοστό 29,9%  που παρατηρείται στο 3 της
κλίμακας χαρακτηρίζοντας «μάλλον ικανοποιημένους».
Γράφημα 20: Συχνότητα εμφάνισης της ικανοποίησης από τον εργαζόμενο
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Γράφημα 21: Συχνότητα εμφάνισης της ικανοποίησης από το λογιστικό γραφείο
4.1.3. Παραγοντική ανάλυση
Θα χρησιμοποιήσουμε την παραγοντική ανάλυση (factor analysis) για να επιτύχουμε τη
μείωση ενός μεγάλου αριθμού μεταβλητών σε έναν μικρότερο αριθμό σημαντικών
παραγόντων. Η συγκεκριμένη τεχνική ομαδοποίησης των μεταβλητών χρησιμοποιεί ως
κριτήριο τις συσχετίσεις που παρατηρούνται μεταξύ αυτών. Οι  παράγοντες που προκύπτουν
ονομάζονται επίσης και μεταβλητές latent. Μια μεταβλητή latent δεν μπορεί να μετρηθεί
άμεσα, αλλά συσχετίζεται με μια ομάδα μετρήσιμων μεταβλητών. Επιπλέον για να μπορέσει
να εφαρμοστεί με επιτυχία η παραγοντική ανάλυση, θα πρέπει να προκύπτει από  τη σχετική
βιβλιογραφία, πως μια ομάδα μεταβλητών μπορεί να ομαδοποιηθεί σε μια μικρότερη.
Ένα βασικό χαρακτηριστικό της παραγοντικής ανάλυσης είναι ο σχετικά μεγάλος
αριθμός πινάκων, ο καθένας από τους οποίους προσφέρει διαφορετικές πληροφορίες στον
ερευνητή. Ξεκινώντας με την έννοια της αυθεντικότητας, θα αναφερθούμε αρχικά στο
ποσοστό διακύμανσης της κάθε μεταβλητής. Στον πίνακα που παρουσιάζεται στο παράρτημα,
αποτυπώνεται το ποσοστό διακύμανσης της κάθε μεταβλητής που εξηγείται από όλους τους
παράγοντες που την αποτελούν (στήλη extraction). Στην περίπτωσή μας κάποιες μεταβλητές
σχετίζονται με κάποιο παράγοντα περισσότερο (0,563) και άλλες λιγότερο (0,060). Οι
πίνακες που παρουσιάζονται από το στατιστικό πρόγραμμα ανάλυσης, αναγράφουν τα
ποσοστά διακύμανσης για κάθε μεταβλητή που αντιστοιχούν στον κάθε παράγοντα
(eigenvalues). Όσο μεγαλύτερη είναι η eigenvalue, τόσο μεγαλύτερο είναι το ποσοστό της
διακύμανσης που εξηγεί ένας παράγοντας. Στον πίνακα της αυθεντικότητας αποτυπώνονται
20 παράγοντες, δηλαδή όσες είναι και οι μεταβλητές. Παρόλα αυτά μόνο για τους επτά
πρώτους παράγοντες οι eigenvalue είναι υψηλές (πάνω από 1.0). Για την συμφωνία του
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εργαλείου που χρησιμοποιήθηκε για την μέτρηση της αυθεντικότητας, θα γίνει ο διαχωρισμός
για 2 παράγοντες, αυτόν της βαθιάς υποκριτικής και αυτόν της επιφανειακής.
Ο παρακάτω πίνακας (Πίνακας 3) παρουσιάζει τα factor loadings. Τα factor loadings
αποτελούν την βάση για την ονομασία των παραγόντων. Τα loadings που δεν ξεπερνούν το
0,3 δεν συμπεριλαμβάνονται την διαδικασία ονομασίας των παραγόντων.
Σύμφωνα με τον Πίνακα 3 ο πρώτος παράγοντας έχει υψηλές τιμές στα loadings από 12
μεταβλητές, οι οποίες αποτυπώνουν ερωτήσεις που παραπέμπουν στην αυθεντικότητα
εκδήλωσης των συναισθημάτων του εργαζομένου και πιο συγκεκριμένα στην επιφανειακή
υποκριτική. Η ονομασία του πρώτου παράγοντα λοιπόν θα μπορούσε να είναι «επιφανειακή
υποκριτική». Συνεχίζοντας με τον δεύτερο παράγοντα, τα loadings είναι υψηλά για 7
μεταβλητές και η ονομασία αυτού «βαθιά υποκριτική».
1 2
1 ,723
2 ,660
3 ,626
4 ,587
5 ,584
6 ,557
7 ,537
8 ,524
9 ,488
10 ,406
11 ,393
12 ,305
13
14 ,737
15 ,729
16 ,723
17 ,394
18 ,390
19 ,365
20 ,348
a. Rotation converged in 3 iterations.
Component
A/A
Extraction Method: Principal Component Analysis.
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a
Πίνακας 3: Παραγοντική ανάλυση για την αυθεντικότητα των συναισθημάτων
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Στη συνέχεια της στατιστικής ανάλυσης και αφότου διενεργήθηκε η παραγοντική
ανάλυση, θα μετρηθεί η αξιοπιστία της εσωτερικής συνοχής, η οποία εκτιμάται με το
συντελεστή Cronbach’s alpha που δείχνει την ομοιογένεια μιας κλίμακας. Για να θεωρείται
αποδεκτή η τιμή του Cronbach’s alpha θα πρέπει να είναι >0.7. Όσο μεγαλύτερη είναι η τιμή
του συντελεστή Cronbach’s alpha τόσο μεγαλύτερη είναι η αξιοπιστία εσωτερικής συνοχής.
Στην δική μας περίπτωση ο δείκτης για τον πρώτο παράγοντα «Επιφανειακή υποκριτική»,
κυμαίνεται στο 0,778 και για τον δεύτερο παράγοντα που αφορά την «Βαθιά υποκριτική» στο
0,628. Τα αποτελέσματα, ως εκ τούτου, για την αξιοπιστία των ερωτήσεων που αφορούν την
αυθεντικότητα των συναισθημάτων είναι ικανοποιητικά.
Συνεχίζοντας την ίδια διαδικασία και ξεκινώντας με την παραγοντική ανάλυση για τα
χαρακτηριστικά της προσωπικότητας, σύμφωνα με τους Rammstedt, και John, (2007) στο
άρθρο τους θα εξεταστούν πέντε παράγοντες. Σύμφωνα με τον Πίνακα 4 προκύπτουν τα
factor loadings (>0,3) και οι μεταβλητές που αποτελούν τον κάθε παράγοντα. Ο πρώτος
παράγοντας αποτελείται από 2 μεταβλητές (είναι εξωστρεφής/κοινωνικός, τείνει να
αστειεύεται με τους άλλους), επομένως θα μπορούσε να δοθεί το όνομα «Εξωστρέφεια». Ο
δεύτερος παράγοντας αποτελείται από 2 μεταβλητές (γίνεται νευρικός/ή εύκολα, έχει ενεργή
φαντασία) και θα μπορούσε να ονομαστεί ως «Ανοιχτό μυαλό». Εν συνεχεία ο τρίτος
παράγοντας περιλαμβάνει 2 μεταβλητές (γενικά εμπιστεύεται τους άλλους, κάνει λεπτομερείς
εργασίες) και τον ονομάζουμε «Ευσυνειδησία». Ο τέταρτος παράγοντας αποτελείται από 2
μεταβλητές (είναι χαλαρός και χειρίζεται καλά το στρες, είναι υποχωρητικός/ή) και
αναφέρεται στην έννοια του «Νευρωτισμού». Και τον τελευταίο παράγοντα τον  ονομάζουμε
«Ευχαρίστηση» και αποτελείται από 1 μεταβλητή (γενικά εμπιστεύεται τους άλλους).
1 2 3 4 5
,890
,696
-,910
,738
-,854
,698
,871
-,610
,964
Component
Extraction Method: Principal Component Analysis.
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a
a. Rotation converged in 17 iterations.
Πίνακας 4: Παραγοντική ανάλυση για τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας
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Από τον συνδυασμό των μεταβλητών που δημιουργούνται οι παράγοντες,
αντιλαμβανόμαστε πως ορισμένες ερωτήσεις μετρούν αντίστροφα μια έννοια. Οι ερωτήσεις
που μετρούν την έννοια της Δημιουργικότητας (ανοιχτό μυαλό), παρατηρείται πως η τιμή «7»
της κλίμακας αντιπροσωπεύει απόλυτα την ενεργή φαντασία που διακατέχει τον εργαζόμενο,
ενώ για την άλλη μεταβλητή, που αφορά την νευρικότητα, εκφράζει ακριβώς την αντίθετη
πλευρά του εργαζόμενου. Για τον λόγο αυτό η ερώτηση 9 του ερωτηματολογίου,
ανακωδικοποιείται  έτσι ώστε η τιμή «7» να εκφράζει την απόλυτη διαφωνία σε ένα
χαρακτηριστικό της προσωπικότητας. Το ίδιο συνέβη και με το ζεύγος των μεταβλητών που
μετρούν το παράγοντα του Νευρωτισμού, με ανακωδικοποίηση της ερώτησης 4 του
ερωτηματολογίου.
Για την αξιοπιστία της εσωτερικής  συνοχής του κάθε παράγοντα εφαρμόζεται και εδώ
Cronbach’s alpha. Ο πρώτος παράγοντας που αφορά την Εξωστρέφεια, μετρήθηκε στο 0,613.
Για τον δεύτερο και τρίτο παράγοντα ο συντελεστής αξιοπιστίας είναι 0,679 και 0,620. Και
τέλος για την Συναισθηματική αστάθεια μετρήθηκε στο 0,481. Για την συγκεκριμένη έννοια
δεν επιβεβαιώνεται η τιμή της ως αποδεκτή. Επομένως δεν θα ληφθεί υπόψη περαιτέρω στην
έρευνα.
Στη συνέχεια της ανάλυσης παρουσιάζεται η έννοια της ικανοποίησης του πελάτη τόσο
από την συναλλαγή του με τον εργαζόμενο όσο και με το λογιστικό γραφείο. Η αξιοπιστία
των δύο αυτών εννοιών ανέρχεται στο 0,939 για την ικανοποίηση από τον εργαζόμενο και
στο 0,820 για την ικανοποίηση από το λογιστικό γραφείο, που είναι αρκετά ικανοποιητικά
διότι ο δείκτης τείνει στο 1.
4.1.4. Συσχετίσεις
Σε αυτό το κομμάτι της έρευνας πραγματοποιήθηκαν οι απαραίτητες συσχετίσεις για να
μελετηθεί ο τρόπος με τον οποίο σχετίζονται οι έννοιες μεταξύ τους καθώς και με τα
υπόλοιπα δημογραφικά στοιχεία της έρευνας. Χρησιμοποιήθηκε ο συντελεστής συσχέτισης
Pearson r, ο οποίος είναι ο πλέον κατάλληλος στατιστικός δείκτης προκειμένου να
αξιολογηθεί αν υπάρχει συνάφεια μεταξύ δύο μεταβλητών. Ο  συντελεστής συσχέτισης
υπολογίζει επίσης και την «κατεύθυνση» της σχέσης μεταξύ των μεταβλητών, εάν δηλαδή η
σχέση είναι θετική, αρνητική ή ουδέτερη. Επιπλέον, το εύρος του συντελεστή καλείται από
το -1 έως και το +1, καθορίζοντας την σχέση ως ισχυρή αρνητική και ως ισχυρή θετική
αντίστοιχα. Σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητα, αποδεκτές τιμές θεωρούνται εκείνες που
είναι μικρότερες από 0,05.
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Σύμφωνα με τον παρακάτω πίνακα παρατηρείται θετική συσχέτιση (P= 0,414) και
στατιστικά σημαντική (p=0,000) μεταξύ της εκδήλωσης των συναισθημάτων του
εργαζόμενου και της εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη. Αρνητικά συσχετισμένη
(P= -0,484) αλλά στατιστικά σημαντική (p=0,000) προκύπτει η έννοια της εκδήλωσης των
συναισθημάτων του εργαζομένου με την έννοια της εξωστρέφειας. Δεν προκύπτει καμία
συσχέτιση μεταξύ των συναισθημάτων που επιδεικνύει ο εργαζόμενος με τα υπόλοιπα
χαρακτηριστικά της προσωπικότητάς του, όπως επίσης δεν σχετίζεται η ικανοποίηση του
πελάτη με τον εάν ο εργαζόμενος θα επιδείξει ή όχι τα συναισθήματά του στην εργασία.
Ασθενής θετική συσχέτιση παρουσιάζεται με την ηλικία του (P=0,247) και μικρό επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας (p=0,010), όπως επίσης και με την οικογενειακή του κατάσταση
(P=0,200 και p=0,039) τα χρόνια που κατέχει την συγκεκριμένη θέση εργασίας (P=0,213 και
p=0,030) και την προϋπηρεσία του στο λογιστικό γραφείο (P=0,215 και p=0,026).
Όσον αφορά την εκδήλωση των συναισθημάτων από την πλευρά του πελάτη,
λαμβάνεται υπόψη η εκδήλωση των συναισθημάτων του εργαζομένου, όπως αναφέρθηκε
προηγουμένως, παρόλα αυτά παρατηρείται ισχυρή θετική συσχέτιση με την ικανοποίηση που
απολαμβάνει ο ίδιος από την εξυπηρέτηση του εργαζόμενου με συντελεστή συσχέτισης
P=0,313 και δείκτη στατιστικής σημαντικότητας p=0,001. Παρόμοιες οι συσχετίσεις της
έννοιας με την ικανοποίηση του πελάτη από το λογιστικό γραφείο (P=0,249 και p=0,010).
Μια ασθενής θετική συσχέτιση παρουσιάζεται ανάμεσα στην εκδήλωση των συναισθημάτων
του πελάτη και της ευσυνειδησίας που διακατέχει τον εργαζόμενο με συντελεστή συσχέτισης
P=0,192 και p=0,048 σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας. Παρά ταύτα δεν συσχετίζεται
το εάν θα επιδείξει τα συναισθήματά του ο πελάτης με την αυθεντικότητα των
συναισθημάτων που επιδεικνύει ο εργαζόμενος στην παροχή, με την δημιουργικότητα και
ευχαρίστηση που τον διακατέχει, όπως επίσης και με κανένα από τα δημογραφικά
χαρακτηριστικά.
Όσον αφορά την αυθεντικότητα των συναισθημάτων που επιδεικνύει ο εργαζόμενος
στην παροχή υπηρεσιών, προκύπτει θετική συσχέτιση με την έννοια της εξωστρέφειας
(P=0,233) και στατιστικά σημαντική συσχέτιση (p=0,016) σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας. Επομένως όσο πιο εξωστρεφής χαρακτηρίζεται ένας εργαζόμενος είναι πιο
πιθανών να έχουμε την εμφάνιση αυθεντικών συναισθημάτων στην παροχή υπηρεσίας. Από
την άλλη, προκύπτει αρνητική και στατιστικά σημαντική συσχέτιση με την έννοια της
ευχαρίστησης (P=-0,319 και p=0,001). Δεν παρατηρείται καμία άλλη συσχέτιση που να
επηρεάζει την εκδήλωση των αυθεντικών συναισθημάτων του εργαζόμενου.
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Συνεχίζοντας με τις συσχετίσεις που προκύπτουν για την εκδήλωση των μη γνήσιων
συναισθημάτων τους οι εργαζόμενοι στην παροχή υπηρεσίας. Η έννοια συσχετίζεται
αρνητικά με τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του εργαζομένου που είναι η
ευχαρίστηση και η δημιουργικότητα του (P= -0,293 και P=-0,282 αντίστοιχα), όπως επίσης η
συσχέτισή τους είναι στατιστικά σημαντική σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,002
και p=0,003 αντίστοιχα). Αυτό μεταφράζεται στο ότι ένας εργαζόμενος που είναι
δημιουργικός και ευχάριστος θα επιδείξει γνήσια συναισθήματα στη συναλλαγή του με τον
πελάτη. Αρνητική συσχέτιση και στατιστικά σημαντική (P=-0,227 και p=0,020)
παρουσιάζεται και στα χρόνια που εργάζεται στο λογιστικό γραφείο. Όσο αυξάνονται τα
χρόνια εργασία, τόσο λιγότερο θα υποκρίνεται στα συναισθήματα που επιδεικνύει ο
εργαζόμενος. Θετική ασθενής συσχέτιση παρουσιάζεται με την ικανοποίηση του πελάτη από
το λογιστικό γραφείο (P=0,228 και p=0,018), όπως και με το φύλο του εργαζομένου (P=0,205
και p=0,034).
Η έννοια της εξωστρέφειας παρουσιάζει αρνητική ισχυρή και στατιστικά σημαντική
συσχέτιση με την ευσυνειδησία (P=-0,270 και p=0,005). Αυτό σημαίνει πως κάποιος
εργαζόμενος που χαρακτηρίζεται εξωστρεφείς θεωρείται λιγότερο ευσυνείδητος. Επιπλέον η
εξωστρέφεια παρουσιάζει ισχυρές συσχετίσεις με τα δημογραφικά χαρακτηριστικά.
Αναλυτικά, παρουσιάζεται αρνητική ισχυρή και στατιστικά σημαντική συσχέτιση με ηλικία
του εργαζομένου (P=-0,291 και p=0,002), το οποίο σημαίνει πως όσο μεγαλώνει η ηλικία
τόσο μικρότερα τα ποσοστά εξωστρέφειας που διακατέχουν τον εργαζόμενο. Η ίδια σχέση
προκύπτει και για την εκπαίδευση του εργαζόμενου (P=-0,252 και p=0,009), για τα χρόνια
που κατέχει την συγκεκριμένη θέση εργασίας (P=-0,272 και p=0,005), για τα συνολικά
χρόνια που εργάζεται στο λογιστικό γραφείο (P=-0,256 και p=0,009) και για την συνολική
προϋπηρεσία (P=-0,230 και p=0,017). Θετική αλλά μη στατιστικά σημαντική παρουσιάζεται
η σχέση της εξωστρέφειας και του φύλου του εργαζομένου (P=0,215 και p=0,026).
Η δημιουργικότητα ή το άνοιγμα στην εμπειρία όπως ονομάζεται στην βιβλιογραφία,
τείνει να χαρακτηρίζει τον εργαζόμενο ως ανοιχτό μυαλό και να παρουσιάζεται θετική
συσχέτιση και στατιστικά σημαντική με την έννοια της ευχαρίστησης (P=0,298 και p=0,002).
Αυτό παραπέμπει στο ότι ένας εργαζόμενος με υψηλά ποσοστά ευχαρίστησης, διακατέχεται
και από δημιουργικότητα. Αρνητική και μη στατιστικά σημαντική προκύπτει η σχέση μεταξύ
της δημιουργικότητας και της ηλικίας του εργαζόμενου (P=-0,216 και p=0,025). Η ίδια σχέση
παρατηρείται και με την προϋπηρεσία (P=-0,239 και p=0,013). Έχουμε σαν αποτέλεσμα τη
μείωση στα ποσοστά της δημιουργικότητας ενός εργαζομένου όσο αυξάνεται η ηλικία και τα
χρόνια προϋπηρεσίας του. Αρνητική και στατιστικά σημαντική προκύπτει η σχέση με τα
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χρόνια που κατέχει ο εργαζόμενος την συγκεκριμένη θέση και τα χρόνια που εργάζεται στο
λογιστικό γραφείο (P=-0,216 και p=0,007, P=-0,262 και p=0,007 αντίστοιχα).
Η ευσυνειδησία που χαρακτηρίζει τον εργαζόμενο παρουσιάζει ισχυρή θετική
συσχέτιση (P=0,407) και στατιστικά σημαντική σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας
(p=0,000) με την έννοια της ευχαρίστησης. Δηλαδή, ένας εργαζόμενος που διακατέχεται από
υψηλά επίπεδα ευσυνειδησίας τείνει να είναι και ευχάριστος. Εκτός από τις προαναφερόμενες
συσχετίσεις δεν παρατηρείται καμία άλλη συσχέτιση με την εν λόγω έννοια.
Τέλος θα αναφέρουμε την έννοια της ικανοποίησης, παρουσιάζεται ισχυρή θετική
συσχέτιση και στατιστικά σημαντική συσχέτιση σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας
ανάμεσα στην ικανοποίηση που απολαμβάνει ο πελάτης από την συναλλαγή του με τον
εργαζόμενο και την ικανοποίηση από το λογιστικό γραφείο (P=0,744 και p=0,000).
Παρακάτω ακολουθεί ο πίνακας 9, παρουσιάζοντας όλες τις προαναφερόμενες
συσχετίσεις.
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Πίνακας 5: Συσχετίσεις Εννοιών
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4.1.5. Ανάλυση Παλινδρόμησης
Η ανάλυση της παλινδρόμησης είναι μια διαδικασία που εφαρμόζεται για την
ανάλυση των σχέσεων μεταξύ μιας εξαρτημένης μεταβλητής και μιας ή
περισσοτέρων ανεξάρτητων μεταβλητών.
Στην απλή γραμμική παλινδρόμηση υπάρχει μια εξαρτημένη και μια
ανεξάρτητη μεταβλητή. Η συνάρτηση παίρνει την μορφή Y= α +  βX (όπου Y= η
εξαρτημένη μεταβλητή, X= η ανεξάρτητη μεταβλητή, α= η σταθερά του μοντέλου
και β = ο συντελεστής παλινδρόμησης). Ο συντελεστής παλινδρόμησης
αντιπροσωπεύει το μέγεθος της μεταβολής της εξαρτημένης μεταβλητής όταν η
ανεξάρτητη μεταβλητή μεταβληθεί κατά μια μονάδα.
Στην παρούσα έρευνα θα χρησιμοποιήσουμε την απλή γραμμική
παλινδρόμηση, όπου θα εξετάσουμε εάν η ανεξάρτητη μεταβλητή, η οποία είναι η
εκδήλωση του χαμόγελου του εργαζομένου και οι εξαρτημένες μεταβλητές, οι οποίες
αναφέρονται στην ικανοποίηση του πελάτη από τον εργαζόμενο και από το λογιστικό
γραφείο, συσχετίζονται μεταξύ τους. Επιπλέον θα εξετάσουμε και τα αποτελέσματα
των αναλύσεων της παλινδρόμησης για την ανεξάρτητη μεταβλητή η οποία συνεχίζει
να είναι η εκδήλωση των συναισθημάτων του εργαζομένου και του μεσολαβητή που
λαμβάνει χώρα στην αρχική σχέση, ο οποίος αναφέρεται στην εκδήλωση των
συναισθημάτων του πελάτη. Τέλος θα εξετάσουμε την σχέση του μεσολαβητή που
παίρνει την θέση της ανεξάρτητης μεταβλητής και της τελικής ικανοποίησης που
λαμβάνει ο πελάτης από την συναλλαγή ως εξαρτημένη μεταβλητή.
Στον παρακάτω πίνακα αποτυπώνονται ο δείκτης συσχέτισης Pearson και η
σημαντικότητά του. Η συσχέτιση της εκδήλωσης του χαμόγελου από τον εργαζόμενο
δεν είναι σημαντική σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας και συσχετίζεται
αρνητικά (-0,02) με την ικανοποίηση του πελάτη από την αλληλεπίδραση με τον
εργαζόμενο. Επιπλέον δίνεται ο συντελεστής συσχέτισης R2, ο οποίος δείχνει το
ποσοστό της διακύμανσης της εξαρτημένης μεταβλητής που «εξηγείται» από την
ανεξάρτητη. Επίσης η σχέση μεταξύ αυτών των εννοιών έδειξε ότι δεν υπάρχει
συσχέτιση και αυτό προσδιορίζεται και από την σχέση αιτίου αποτελέσματος που
απορρέει από την παλινδρόμηση. Όπως παρατηρείται και από τον Πίνακα 6, ο
συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι μηδέν. Επίσης το μοντέλο της
παλινδρόμησης δεν είναι στατιστικά σημαντικό (F= 0,03) σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,86>0,05).
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Επομένως το υπόδειγμα δεν έχει καθόλου προσαρμοστικότητα και η
ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων του εργαζόμενου) δεν ερμηνεύει
την εξαρτημένη (ικανοποίηση από την εξυπηρέτηση του εργαζόμενου). Πιο ειδικά,
για επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας 5%, η εκδήλωση των συναισθημάτων του
εργαζόμενου και η ικανοποίηση από την εξυπηρέτηση που απολαμβάνει ο πελάτης
είναι ανεξάρτητες έννοιες μεταξύ τους.
Στη συνέχεια της μελέτης εξετάζεται η σχέση της ανεξάρτητης μεταβλητής
(εκδήλωση συναισθημάτων εργαζόμενου) με την εξαρτημένη, η οποία στην εν λόγω
περίπτωση αφορά την ικανοποίηση του πελάτη από το λογιστικό γραφείο.
Ο δείκτης συσχέτισης Pearson, αποτυπώνει ασήμαντη σχέση σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας και συσχετίζεται αρνητικά (-0,04) η ανεξάρτητη με την
εξαρτημένη μεταβλητή. Ο συντελεστής συσχέτισης R2 είναι μηδέν, επομένως το
υπόδειγμα δεν έχει καθόλου προσαρμοστικότητα και η ανεξάρτητη μεταβλητή
(εκδήλωση συναισθημάτων του εργαζόμενου) δεν ερμηνεύει την εξαρτημένη
(ικανοποίηση του πελάτη από το λογιστικό γραφείο). Επιπλέον παρατηρείται πως το
μοντέλο της παλινδρόμησης δεν είναι στατιστικά σημαντικό  από τον δείκτη (F=
0,13) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,72>0,05). Επομένως για επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας 5%, συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των
συναισθημάτων του εργαζόμενου και η ικανοποίηση του απολαμβάνει ο πελάτης από
το λογιστικό γραφείο  είναι ανεξάρτητες έννοιες μεταξύ τους.
Στον Πίνακα 6 επιπλέον, εξετάστηκε και παρουσιάζεται η σχέση της εκδήλωση
των συναισθημάτων του εργαζόμενου με την εκδήλωση των συναισθημάτων του
πελάτη. Ο δείκτης συσχέτισης Pearson, αποτυπώνει σημαντική συσχέτιση σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας και συσχετίζεται θετικά (0,41) η εξαρτημένη (εκδήλωση
συναισθημάτων πελάτη) με την ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων
εργαζόμενου). Ο συντελεστής συσχέτισης R2 ισούται με 0,17 και παρατηρείται ότι το
16,4% (Adjusted R Squqre) της διακύμανσης της εξαρτημένης μεταβλητής εξηγείται
από την ανεξάρτητη μεταβλητή. Το μοντέλο της παλινδρόμησης είναι στατιστικά
σημαντικό (F= 21,77) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,00<0,05),
επομένως συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη εξαρτάται
από την εκδήλωση των συναισθημάτων του εργαζόμενου.
Παρακάτω εξετάζουμε την σχέση που προκύπτει με την μεταβλητή της
μεσολάβησης (εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη) και της εξαρτημένης
μεταβλητής (ικανοποίησης που απολαμβάνει αρχικά ο πελάτης από τον εργαζόμενο).
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Ο δείκτης συσχέτισης Pearson, αποτυπώνει σημαντική συσχέτιση σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας και συσχετίζεται θετικά (0,31) η εξαρτημένη
(ικανοποίηση από τον εργαζόμενο) με την ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση
συναισθημάτων πελάτη). Ο συντελεστής συσχέτισης R2 ισούται με 0,98 και
παρατηρείται ότι το 8,9% (Adjusted R Squqre) της διακύμανσης της εξαρτημένης
μεταβλητής, εξηγείται από την ανεξάρτητη μεταβλητή. Το μοντέλο είναι στατιστικά
σημαντικό (F= 11,38) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,001<0,05),
επομένως συμπεραίνουμε ότι η ικανοποίηση του πελάτη από τον εργαζόμενο
εξαρτάται από τα συναισθήματα που θα επιδείξει κατά την διάρκεια της συναλλαγής.
Από την άλλη, η σχέση της εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της
ικανοποίησης που απολαμβάνει ο πελάτης από το λογιστικό γραφείο, παρουσιάζει
θετική συσχέτιση (0,25) και σημαντική σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας. Ο
συντελεστής συσχέτισης R2 ισούται με 0,62 και παρατηρείται ότι το 5,3% (Adjusted
R Squqre) της διακύμανσης της εξαρτημένης μεταβλητής, εξηγείται από την
ανεξάρτητη μεταβλητή. Το μοντέλο αποτυπώνει μια ασθενής σημαντικότητα (F=
6,96) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,10>0,05), επομένως
συμπεραίνουμε ότι η ικανοποίηση του πελάτη από το λογιστικό γραφείο εξαρτάται
λιγότερο από τα συναισθήματα που θα επιδείξει ο πελάτης κατά την διάρκεια της
συναλλαγής του με τον εργαζόμενο.
Πίνακας 6: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση
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Στη συνέχεια της μελέτης θα γίνει ανάλυση των αποτελεσμάτων της
παλινδρόμησης, εξετάζοντας τις διαφοροποιήσεις που προκύπτουν στην αρχική
σχέση της εκδήλωσης των συναισθημάτων που επιδεικνύει ο εργαζόμενος και ο
πελάτης κατά την συναλλαγή. Οι διαφοροποιήσεις και η μεταβολή των αρχικών
αποτελεσμάτων της παλινδρόμησης θα προκύψουν λαμβάνοντας υπόψη στην έρευνα
ως μετριαστικό παράγοντα τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας του εργαζόμενου.
Έπειτα θα ελεγχθεί η μεταβολή που θα επιφέρουν τα χαρακτηριστικά της
προσωπικότητας του εργαζομένου στη σχέση της εκδήλωσης των συναισθημάτων
του πελάτη και της τελικής του ικανοποίησης.
Ξεκινώντας με την έννοια της εξωστρέφειας και λαμβάνοντας υπόψη τις
απαντήσεις των ερωτηθέντων εργαζομένων, έγινε διαχωρισμός σε εξωστρεφείς και
εσωστρεφείς αποτυπώνοντας την επιρροή του κάθε εργαζόμενου που διακατέχεται
είτε από το ένα είτε από το άλλο χαρακτηριστικό στις ανωτέρω σχέσεις. Ο πίνακας 7,
αποτυπώνει τον δείκτη συσχέτισης Pearson και τη σημαντικότητά του. Η συσχέτιση
της εκδήλωσης του χαμόγελου από έναν εξωστρεφή εργαζόμενο είναι σημαντική σε
επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,005) και συσχετίζεται θετικά (0,42) με την
εκδήλωση συναισθημάτων του πελάτη. Η συσχέτιση μεταξύ αυτών των εννοιών
προσδιορίζεται από την σχέση αιτίου αποτελέσματος που απορρέει από την
παλινδρόμηση. Όπως παρατηρείται ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι
0,17. Επιπλέον το 14,90% (Adjusted R Square) της διακύμανσης οφείλεται στην
ανεξάρτητη μεταβλητή. Το μοντέλο αποτυπώνει μια ασθενής σημαντικότητα (F=
7,29) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,11>0,05), επομένως
συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη εξαρτάται σε ένα
βαθμό από την εξωστρέφεια που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Η εξωστρέφεια του εργαζόμενου λαμβάνει χώρα και στην σχέση της
εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της ικανοποίησης του από την
εξυπηρέτηση. Τα αποτελέσματα κυμαίνονται στα ίδια επίπεδα τόσο για την
ικανοποίηση του πελάτη από τον εργαζόμενο όσο και από το λογιστικό γραφείο σαν
σύνολο. Ο δείκτης συσχέτισης R ανέρχεται στο 0,42 και 0,45 αντίστοιχα,
υποδηλώνοντας μια θετική συσχέτιση και σημαντική σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,001). Όπως παρατηρείται ο συντελεστής προσαρμοστικότητας
R2 είναι 0,17 και 0,20 αντίστοιχα. Επιπλέον το 14,90% (Adjusted R Square) της
διακύμανσης οφείλεται στην ικανοποίηση από τον εργαζόμενο και το 17,70% στην
ικανοποίηση από το γραφείο. Το μοντέλο αποτυπώνει μια ασθενής σημαντικότητα
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(F= 7,31) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,11>0,05), παρόλα αυτά
συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη και η ικανοποίησή
του από τον εργαζόμενο εξαρτάται εν μέρει από την εξωστρέφεια που διακατέχει τον
εργαζόμενο. Αντίστοιχα αποτελέσματα παρουσιάζει και στην άλλη περίπτωση,
αποτυπώνοντας μια ασθενή σημαντικότητα (F= 8,73) σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,06>0,05), επομένως συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των
συναισθημάτων του πελάτη και η ικανοποίησή του από το λογιστικό γραφείο
εξαρτάται εν μέρει από την εξωστρέφεια που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Καταλαμβάνοντας το άλλο άκρο και χαρακτηρίζοντας πλέον τους
εργαζόμενους εσωστρεφείς, παρατηρείται αρχικά η συσχέτιση της εκδήλωσης του
χαμόγελου από έναν εσωστρεφή εργαζόμενο να είναι σημαντική σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας και να συσχετίζεται θετικά (0,38) με την εκδήλωση
συναισθημάτων του πελάτη. Επιπλέον ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι
0,14. Το ποσοστό της διακύμανσης που οφείλεται στην ανεξάρτητη μεταβλητή
ανέρχεται σε 12,90% (Adjusted R Square) και το μοντέλο να είναι στατιστικά
σημαντικό (F=11,21) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,001<0,05),
επομένως συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη εξαρτάται
από την εσωστρέφεια που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Η εσωστρέφεια του εργαζόμενου λαμβάνει χώρα και στην σχέση της
εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της ικανοποίησης του από την
εξυπηρέτηση. Τα αποτελέσματα κυμαίνονται στα ίδια επίπεδα τόσο για την
ικανοποίηση του πελάτη από τον εργαζόμενο όσο και από το λογιστικό γραφείο. Ο
δείκτης συσχέτισης R ανέρχεται στο 0,23 και 0,12 αντίστοιχα, υποδηλώνοντας μια
θετική συσχέτιση αλλά ασήμαντη σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας. Όπως
παρατηρείται ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 τείνει στο μηδέν και το μοντέλο
παλινδρόμησης δεν είναι στατιστικά σημαντικό (F= 3,90) σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,52>0,05). Επομένως το υπόδειγμα δεν έχει καθόλου
προσαρμοστικότητα και η ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων του
πελάτη) δεν ερμηνεύει την εξαρτημένη (ικανοποίηση από την εξυπηρέτηση του
εργαζομένου), λαμβάνοντας υπόψη την εσωστρέφεια που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Αντίστοιχα αποτελέσματα παρουσιάζει και στην άλλη περίπτωση, όπου το
μοντέλο παλινδρόμησης δεν είναι στατιστικά σημαντικό (F=0,91) σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας (p=0,52>0,05). Επομένως το υπόδειγμα δεν έχει
καθόλου προσαρμοστικότητα και η ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση
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συναισθημάτων του πελάτη) δεν ερμηνεύει την εξαρτημένη (ικανοποίηση από την
εξυπηρέτηση του εργαζόμενου), λαμβάνοντας υπόψη την εσωστρέφεια που
διακατέχει τον εργαζόμενο.
Πίνακας 7: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση και του παράγοντα
της εξωστρέφειας
Η επόμενη έννοια που θα μας απασχολήσει για την διαμόρφωση των σχέσεων
αναφέρεται στην ευχαρίστηση. Ο διαχωρισμός λοιπόν, αναφέρεται σε ευχάριστους
και δυσάρεστους εργαζόμενους. Στον παρακάτω πίνακα (πίνακας 8), αποτυπώνεται ο
δείκτης συσχέτισης Pearson και η σημαντικότητά του. Η συσχέτιση της εκδήλωσης
του χαμόγελου από έναν ευχάριστο εργαζόμενο είναι σημαντική σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας (p=0,001) και συσχετίζεται θετικά (0,57) με την
εκδήλωση συναισθημάτων του πελάτη. Η συσχέτιση μεταξύ αυτών εννοιών
προσδιορίζεται από την σχέση αιτίου αποτελέσματος που απορρέει από την
παλινδρόμηση. Όπως παρατηρείται ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι 0,33
και το 31,40% (Adjusted R Square) της διακύμανσης οφείλεται στην ανεξάρτητη
μεταβλητή. Το μοντέλο αποτυπώνει μια ισχυρή σημαντικότητα (F= 21,12) σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας (p=0,000<0,05), επομένως συμπεραίνουμε ότι η
εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη εξαρτάται από την ευχαρίστηση που
διακατέχει τον εργαζόμενο.
Η ευχαρίστηση του εργαζόμενου λαμβάνει χώρα και στην σχέση της
εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της ικανοποίησης του από την
εξυπηρέτηση. Τα αποτελέσματα κυμαίνονται στα ίδια επίπεδα τόσο για την
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ικανοποίηση του πελάτη από τον εργαζόμενο όσο και από το λογιστικό γραφείο. Ο
δείκτης συσχέτισης R ανέρχεται και στο 0,16 και στο 0,17 αντίστοιχα,
υποδηλώνοντας μια θετική συσχέτιση και καθόλου σημαντική σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας. Όπως παρατηρείται ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 τείνει
στο μηδέν. Το μοντέλο παλινδρόμησης δεν είναι στατιστικά σημαντικό (F=1,07) σε
επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,307>0,05). Επομένως το υπόδειγμα δεν
έχει καθόλου προσαρμοστικότητα και η ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση
συναισθημάτων του πελάτη) δεν ερμηνεύει την εξαρτημένη (ικανοποίηση από την
εξυπηρέτηση του εργαζομένου), λαμβάνοντας υπόψη την ευχαρίστηση που
διακατέχει τον εργαζόμενο.
Αντίστοιχα αποτελέσματα παρουσιάζει και στην άλλη περίπτωση, όπου το
μοντέλο παλινδρόμησης δεν είναι στατιστικά σημαντικό (F=1,29) σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας (p=0,262>0,05), επομένως συμπεραίνουμε ότι η
εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη και η ικανοποίησή του από το λογιστικό
γραφείο δεν εξαρτάται από την ευχαρίστηση που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Καταλαμβάνοντας το άλλο άκρο και χαρακτηρίζοντας πλέον τους
εργαζόμενους δυσάρεστους, παρατηρείται αρχικά η συσχέτιση της εκδήλωσης των
συναισθημάτων από έναν δυσάρεστο εργαζόμενο να είναι σημαντική σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας και να συσχετίζεται θετικά (0,35) με την εκδήλωση
συναισθημάτων του πελάτη. Επιπλέον ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι
0,12 και το ποσοστό της διακύμανσης που οφείλεται στην ανεξάρτητη μεταβλητή
ανέρχεται σε 10,60% (Adjusted R Square). Επιπλέον το μοντέλο παλινδρόμησης είναι
στατιστικά σημαντικό (F=8,21) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας
(p=0,006>0,05), επομένως συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των συναισθημάτων του
πελάτη εξαρτάται από την δυσαρέσκεια που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Η έλλειψη ευχαρίστησης του εργαζόμενου λαμβάνει χώρα και στην σχέση της
εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της ικανοποίησης του από την
εξυπηρέτηση. Ο δείκτης συσχέτισης R ανέρχεται στο 0,37 για την ικανοποίηση του
πελάτη από τον εργαζόμενο και στο 0,28 για την ικανοποίηση από το λογιστικό
γραφείο, υποδηλώνοντας μια θετική συσχέτιση και σημαντική σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας για την πρώτη περίπτωση (p=0,002) αλλά ασήμαντη σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας για την δεύτερη περίπτωση (p=0,131). Όπως
παρατηρείται ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι 0,15 και 0,08 αντίστοιχα.
Το μοντέλο παλινδρόμησης είναι στατιστικά σημαντικό (F= 3,90) σε επίπεδο
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στατιστικής σημαντικότητας (p=0,04<0,05). Επομένως συμπεραίνουμε ότι η
εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη ερμηνεύει την εξαρτημένη μεταβλητή
(ικανοποίηση από τον εργαζόμενο), λαμβάνοντας υπόψη την δυσαρέσκεια που
διακατέχει τον εργαζόμενο.
Όσον αφορά την δεύτερη περίπτωση, το μοντέλο παλινδρόμησης δεν είναι
στατιστικά σημαντικό (F=5,05) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας
(p=0,28>0,05). Επομένως το υπόδειγμα δεν έχει καθόλου προσαρμοστικότητα και η
ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων του πελάτη) δεν ερμηνεύει την
εξαρτημένη (ικανοποίηση από το λογιστικό γραφείο), λαμβάνοντας υπόψη την
δυσαρέσκεια που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Πίνακας 8: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση του παράγοντα της
ευχαρίστησης
Συνεχίζοντας με την έννοια της ευσυνειδησίας, θα αναφερθούμε σε
ευσυνείδητους και ασυνείδητους εργαζόμενους. Στον πίνακα 9, ξεκινώντας με τον
δείκτη συσχέτιση Pearson και τη σημαντικότητά του, παρατηρούμε την ύπαρξη
συσχέτισης της εκδήλωσης του χαμόγελου από έναν ευσυνείδητο εργαζόμενο με την
εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη. Ο δείκτης ανέρχεται στο 0,43 και το
επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,007). Όπως παρατηρείται ο συντελεστής
προσαρμοστικότητας R2 είναι 0,16 και το μοντέλο παλινδρόμησης είναι στατιστικά
σημαντικό (F=6,87) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,013>0,05).
Επομένως το υπόδειγμα έχει προσαρμοστικότητα και η ανεξάρτητη μεταβλητή
(εκδήλωση συναισθημάτων του εργαζομένου) ερμηνεύει την εξαρτημένη (εκδήλωση
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των συναισθημάτων του πελάτη), λαμβάνοντας υπόψη την ευσυνειδησία που
διακατέχει τον εργαζόμενο.
Η έννοια της ευσυνειδησίας του εργαζόμενου λαμβάνει χώρα και στην σχέση
της εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της ικανοποίησης του από την
εξυπηρέτηση. Τα αποτελέσματα κυμαίνονται στα ίδια επίπεδα τόσο για την
ικανοποίηση του πελάτη από τον εργαζόμενο όσο και από το λογιστικό γραφείο σαν
σύνολο. Ο δείκτης συσχέτισης R ανέρχεται στο 0,14 και στο 0,08 αντίστοιχα
υποδηλώνοντας μια θετική συσχέτιση και καθόλου σημαντική σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας. Όπως παρατηρείται ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 τείνει
στο μηδέν. Το μοντέλο παλινδρόμησης δεν είναι στατιστικά σημαντικό (F=0,06) σε
επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,443>0,05). Επομένως το υπόδειγμα δεν
έχει καθόλου προσαρμοστικότητα και η ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση
συναισθημάτων του πελάτη) δεν ερμηνεύει την εξαρτημένη (ικανοποίηση από την
εξυπηρέτηση του εργαζομένου), λαμβάνοντας υπόψη την ευσυνειδησία που
διακατέχει τον εργαζόμενο.
Αντίστοιχα αποτελέσματα παρουσιάζει και στην άλλη περίπτωση, όπου το
μοντέλο παλινδρόμησης δεν είναι στατιστικά σημαντικό (F=0,19) σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας (p=0,665>0,05), επομένως συμπεραίνουμε ότι η
εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη και η ικανοποίησή του από το λογιστικό
γραφείο δεν εξαρτάται από την ευσυνειδησία που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Φτάνοντας στο άλλο άκρο και χαρακτηρίζοντας πλέον τους εργαζόμενους
ασυνείδητους, παρατηρείται αρχικά η συσχέτιση της εκδήλωσης των συναισθημάτων
από έναν ασυνείδητο εργαζόμενο να είναι σημαντική σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,000) και να συσχετίζεται θετικά (0,40) με την εκδήλωση
συναισθημάτων του πελάτη. Επιπλέον ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι
0,18 και το ποσοστό της διακύμανσης που οφείλεται στην ανεξάρτητη μεταβλητή
ανέρχεται σε 14,60% (Adjusted R Square). Το μοντέλο είναι  στατιστικά σημαντικό
(F=13,51) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,000<0,05), επομένως
συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη εξαρτάται από την
εκδήλωση των συναισθημάτων ενός ασυνείδητου εργαζομένου.
Συνεχίζοντας με την έλλειψη ευσυνειδησίας που διακατέχει έναν εργαζόμενο
στην σχέση της εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της ικανοποίησης
του από την εξυπηρέτηση, όπου παρατηρείται ο δείκτης συσχέτισης R να ανέρχεται
στο 0,39 για την ικανοποίηση του πελάτη από τον εργαζόμενο και στο 0,31 για την
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ικανοποίηση από το λογιστικό γραφείο, υποδηλώνοντας μια θετική συσχέτιση και
σημαντική σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας για την πρώτη περίπτωση
(p=0,000) και για την δεύτερη περίπτωση (p=0,003). Όπως παρατηρείται ο
συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι 0,15 και 0,10 αντίστοιχα. Το μοντέλο
παλινδρόμησης είναι στατιστικά σημαντικό (F= 12,60) σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,001<0,05). Επομένως συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των
συναισθημάτων του πελάτη ερμηνεύει την εξαρτημένη μεταβλητή (ικανοποίηση από
τον εργαζόμενο), λαμβάνοντας υπόψη την ασυνειδησία που διακατέχει τον
εργαζόμενο.
Όσον αφορά την δεύτερη περίπτωση, το μοντέλο παλινδρόμησης δεν είναι
στατιστικά σημαντικό (F=7,84) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας
(p=0,07>0,05). Επομένως το υπόδειγμα δεν έχει προσαρμοστικότητα και η
ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων του πελάτη) δεν ερμηνεύει την
εξαρτημένη (ικανοποίηση από το λογιστικό γραφείο), λαμβάνοντας υπόψη την
ασυνειδησία που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Πίνακας 9: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση του παράγοντα της
ευσυνειδησίας
Κλείνοντας με την τελευταία έννοια που αφορά τα χαρακτηριστικά της
προσωπικότητας του εργαζόμενου, θα αναφερθούμε σε δημιουργικούς και μη
δημιουργικούς εργαζόμενους. Στον πίνακα 10, ξεκινώντας με τον δείκτη συσχέτιση
Pearson ο οποίος ανέρχεται στο 0,53 και τη σημαντικότητά του, παρατηρούμε την
θετική και σημαντική συσχέτισης της εκδήλωσης του χαμόγελου από έναν
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δημιουργικό εργαζόμενο με την εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη. Ο
συντελεστής συσχέτισης R2 ισούται με 0,28 και αφορά επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας p=0,000. Επίσης παρατηρείται ότι το 26,60% (Adjusted R Squqre)
της διακύμανσης της εξαρτημένης μεταβλητής (εκδήλωση συναισθημάτων πελάτη)
εξηγείται από την ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων δημιουργικού
εργαζόμενου). Το μοντέλο της παλινδρόμησης είναι στατιστικά σημαντικό (F= 21,25)
σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας (p=0,00<0,05). Επομένως το υπόδειγμα έχει
προσαρμοστικότητα και η ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων του
εργαζομένου) ερμηνεύει την εξαρτημένη (εκδήλωση των συναισθημάτων του
πελάτη), λαμβάνοντας υπόψη την δημιουργικότητα που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Η έννοια της δημιουργικότητας που χαρακτηρίζει έναν εργαζόμενο λαμβάνει
χώρα και στην σχέση της εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της
ικανοποίησης του από την εξυπηρέτηση. Τα αποτελέσματα κυμαίνονται στα ίδια
επίπεδα με αυτά της πρώτης σχέσης, για την ικανοποίηση του πελάτη από τον
εργαζόμενο, παρόλα αυτά διαφοροποιούνται για την ικανοποίηση από το λογιστικό
γραφείο. Ο δείκτης συσχέτισης R ανέρχεται στο 0,39 υποδηλώνοντας μια θετική
συσχέτιση και σημαντική σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας p=0,001. Όπως
παρατηρείται ο συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι 0,15. Το μοντέλο
παλινδρόμησης είναι στατιστικά σημαντικό (F=9,82) σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,006<0,05). Επομένως το υπόδειγμα έχει προσαρμοστικότητα
και η ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων του πελάτη) ερμηνεύει την
εξαρτημένη (ικανοποίηση από την εξυπηρέτηση του εργαζομένου), λαμβάνοντας
υπόψη την δημιουργικότητα που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Από την άλλη τα αποτελέσματα που παρουσιάζονται για την άλλη περίπτωση
διαφέρουν. Ο δείκτης συσχέτισης ανέρχεται στο 0,13 υποδηλώνοντας μια θετική
συσχέτιση αλλά ασήμαντη σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας p=0,171. Ο
συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 τείνει στο μηδέν και το μοντέλο
παλινδρόμησης δεν είναι στατιστικά σημαντικό (F=0,92) σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,341>0,05), επομένως συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των
συναισθημάτων του πελάτη και η ικανοποίησή του από το λογιστικό γραφείο δεν
εξαρτάται από την δημιουργικότητα που διακατέχει τον εργαζόμενο.
Φτάνοντας στο άλλο άκρο και χαρακτηρίζοντας πλέον τους εργαζόμενους μη
δημιουργικούς, παρατηρείται συσχέτιση της εκδήλωσης των συναισθημάτων από
έναν μη δημιουργικό εργαζόμενο με την εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη.
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Ο δείκτης συσχέτισης ανέρχεται στο 0,31 υποδηλώνοντας μια θετική συσχέτιση και
στατιστικά σημαντική σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας p=0,015. Επιπλέον ο
συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι 0,09 και το ποσοστό της διακύμανσης που
οφείλεται στην ανεξάρτητη μεταβλητή ανέρχεται σε 7,50% (Adjusted R Square). Το
μοντέλο είναι στατιστικά σημαντικό (F=4,96) σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,031<0,05), επομένως συμπεραίνουμε ότι η εκδήλωση των
συναισθημάτων του πελάτη εξαρτάται από την εκδήλωση των συναισθημάτων ενός
μη δημιουργικού εργαζόμενου.
Συνεχίζοντας με την ένταξη της έννοιας του μη δημιουργικού εργαζόμενου
στην σχέση της εκδήλωσης των συναισθημάτων του πελάτη και της ικανοποίησης
του από την συνολική εξυπηρέτηση. Παρατηρείται πως ο δείκτης συσχέτισης R
ανέρχεται στο 0,27 για την ικανοποίηση του πελάτη από τον εργαζόμενο και στο 0,33
για την ικανοποίηση από το λογιστικό γραφείο, υποδηλώνοντας μια θετική συσχέτιση
και σημαντική σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας για την πρώτη περίπτωση
(p=0,032) όπως και για την δεύτερη περίπτωση (p= 0,009). Όπως παρατηρείται ο
συντελεστής προσαρμοστικότητας R2 είναι 0,07 και 0,11 αντίστοιχα. Το μοντέλο
παλινδρόμησης είναι στατιστικά μη σημαντικό (F= 3,62) και (F=5,99) σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας (p=0,063>0,05) για την πρώτη περίπτωση και
στατιστικά σημαντικό για την δεύτερη (p=0,018<0,05). Επομένως συμπεραίνουμε ότι
η εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη ερμηνεύει τις εξαρτημένες μεταβλητές
(ικανοποίηση από τον εργαζόμενο και από το λογιστικό γραφείο), λαμβάνοντας
υπόψη την έλλειψη δημιουργικότητας του εργαζόμενου.
Πίνακας 10: Αποτελέσματα αναλύσεων παλινδρόμησης μετά την μεσολάβηση του παράγοντα της
δημιουργικότητας
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Στη συνέχεια θα εξετάσουμε τον ρόλο της αυθεντικότητας των συναισθημάτων
που επιδεικνύουν οι εργαζόμενοι στην αλληλεπίδρασή τους με τους πελάτες. Οι
ερωτηθέντες κλήθηκαν να απαντήσουν σε ερωτήσεις που αφορούσαν τόσο την
εκδήλωση των αυθεντικών συναισθημάτων τους (επιφανειακή υποκριτική) όσο και
την εκδήλωση των «πλαστών» συναισθημάτων τους (βαθιά υποκριτική). Στους
παρακάτω πίνακες επιλέξαμε να διαχωρίσουμε τις δύο έννοιες με την μέθοδο του
split file και να σχολιάσουμε πως οι μέγιστες τιμές αυτών επηρεάζουν τα
συναισθήματα που θα επιδείξουν οι πελάτες.
Ο Πίνακας 11 παρουσιάζει την βαθιά δράση που επιδίδονται οι εργαζόμενοι
κατά την διάρκεια της συναλλαγής τους. Λαμβάνοντας υπόψη τα αποτελέσματα που
δίνουν οι μέγιστες τιμές της έννοιας και τον δείκτη συσχέτιση Pearson και τη
σημαντικότητά του, παρατηρούμε την θετική και σημαντική συσχέτισης της
εκδήλωσης ενός αληθινού χαμόγελου από τον εργαζόμενο με τη αντίστοιχη
εκδήλωση από τον πελάτη. Ο συντελεστής συσχέτισης R2 ισούται με 0,48 και αφορά
επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας p=0,000. Επίσης παρατηρείται ότι το 21,70%
(Adjusted R Squqre) της διακύμανσης της εξαρτημένης μεταβλητής (εκδήλωση
συναισθημάτων πελάτη) εξηγείται από την ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση
συναισθημάτων δημιουργικού εργαζόμενου). Το μοντέλο της παλινδρόμησης είναι
στατιστικά σημαντικό (F= 16,28) σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας
(p=0,00<0,05). Επομένως το υπόδειγμα έχει προσαρμοστικότητα και η ανεξάρτητη
μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων του εργαζομένου) ερμηνεύει την εξαρτημένη
(εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη), λαμβάνοντας υπόψη την αυθεντικότητα
που ενσωματώνεται στα συναισθήματα του εργαζομένου.
Πίνακας 11: Ανάλυση αποτελεσμάτων παλινδρόμησης επιφανειακής υποκριτικής
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Αντίστοιχα αποτελέσματα προκύπτουν και από τον επόμενο πίνακα,
εξετάζοντας αυτή τη φορά την επιφανειακή δράση που επιδίδονται οι εργαζόμενοι
κατά την διάρκεια της συναλλαγής τους. Αντίστροφα με την βαθιά δράση, οι μέγιστες
τιμές στην εν λόγω έννοια θα αφορούν την εκδήλωση των μη γνήσιων
συναισθημάτων. Επομένως οι συσχετίσεις προκύπτουν για τις χαμηλότερες τιμές που
σκοράρουν οι εργαζόμενοι, οδεύοντας στην παρουσίαση γνήσιων συναισθημάτων.
Παρατηρείται μικρή συσχέτιση (0,27) και καθόλου σημαντική σε επίπεδο στατιστικής
σημαντικότητας (p=0,06). Ο συντελεστής συσχέτισης τείνει στο μηδέν (R2 ισούται με
0,07) και παρατηρείται ότι μόλις το 5,50% (Adjusted R Squqre) της διακύμανσης της
εξαρτημένης μεταβλητής (εκδήλωση συναισθημάτων πελάτη) εξηγείται από την
ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση μη γνήσιων συναισθημάτων εργαζόμενου). Το
μοντέλο της παλινδρόμησης είναι στατιστικά μη σημαντικό (F= 3,84) σε επίπεδο
στατιστικής σημαντικότητας (p=0,06>0,05). Επομένως το υπόδειγμα δεν έχει
προσαρμοστικότητα και η ανεξάρτητη μεταβλητή (εκδήλωση συναισθημάτων του
εργαζομένου) δεν ερμηνεύει την εξαρτημένη (εκδήλωση των συναισθημάτων του
πελάτη), λαμβάνοντας υπόψη την εκδήλωση των «πλαστών» συναισθημάτων από τον
εργαζομένο.
Πίνακας 12: Ανάλυση αποτελεσμάτων παλινδρόμησης βαθιάς υποκριτικής
Έπειτα από την ανάλυση των αποτελεσμάτων της παλινδρόμησης, παρατίθενται
συγκεντρωτικά στον πίνακα 13, οι επιβεβαιώσεις και οι απορρίψεις των υποθετικών
σεναρίων που έλαβαν χώρα στο κεφάλαιο 2 της παρούσας μελέτης.
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Επιβεβαιώνεται Απορρίπτεται
H1
Όσο περισσότερο χαμογελά ο εργαζόμενος, αυξάνεται η ικανοποίηση των πελατών
από τη συναλλαγή. ×
H2
Η εκδήλωση θετικών συναισθημάτων από τον πελάτη οδηγεί σε μεγαλύτερη
ικανοποίηση από την εξυπηρέτηση. √
H3
Το χαμόγελο του εργαζόμενου οδηγεί σε εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από
τον πελάτη. √
H4
Ένα υψηλό επίπεδο αυθεντικότητας στην εκδήλωση των συναισθημάτων του
εργαζομένου (βαθιά δράση) οδηγεί σε εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από
τον πελάτη.
√
H5
Η επίδραση του χαμόγελου στην εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από την
πλευρά του πελάτη διαφέρει με βάση το βαθμό εξωστρέφειας που διακατέχει τον
εργαζόμενο.
√
H6 Η επίδραση του χαμόγελου του πελάτη στην τελική του ικανοποίηση από την
υπηρεσία διαφέρει με βάση το βαθμό εξωστρέφειας που διακατέχει τον εργαζόμενο.
√
H7
Η επίδραση του χαμόγελου στην εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από την
πλευρά του πελάτη διαφέρει με βάση το βαθμό ευχαρίστησης που διακατέχει τον
εργαζόμενο.
√
H8 Η επίδραση του χαμόγελου του πελάτη στην τελική του ικανοποίηση από την
υπηρεσία διαφέρει με βάση το βαθμό ευχαρίστησης που διακατέχει τον εργαζόμενο.
×
H9
Η επίδραση του χαμόγελου στην εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από την
πλευρά του πελάτη διαφέρει με βάση το βαθμό ευσυνειδησίας που διακατέχει τον
εργαζόμενο.
√
H10 Η επίδραση του χαμόγελου του πελάτη στην τελική του ικανοποίηση από την
υπηρεσία διαφέρει με βάση το βαθμό ευσυνειδησίας που διακατέχει τον εργαζόμενο.
×
H11
Η επίδραση του χαμόγελου στην εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από την
πλευρά του πελάτη διαφέρει με βάση το βαθμό δημιουργικότητας που διακατέχει τον
εργαζόμενο.
√
H12
Η επίδραση του χαμόγελου του πελάτη στην τελική του ικανοποίηση από την
υπηρεσία διαφέρει με βάση το βαθμό δημιουργικότητας που διακατέχει τον
εργαζόμενο.
√
Πίνακας 13: Επιβεβαιώσεις και απορρίψεις των υποθέσεων
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5
5.1. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ
Κλείνοντας την παρούσα μελέτη θα συνοψίσουμε τα όσα ειπώθηκαν ανωτέρω.
Το θεωρητικό μοντέλο αποτυπώνει μια αιτιώδη σχέση ανάμεσα στην εκδήλωση των
συναισθημάτων του εργαζόμενου και της τελικής ικανοποίησης του πελάτη από την
υπηρεσία. Από τα αποτελέσματα της παλινδρόμησης και συγκεκριμένα από τον
συντελεστή προσαρμοστικότητας ο οποίος είναι μηδέν, δεν προκύπτει απευθείας
συσχέτιση αυτών των δύο εννοιών. Αυτόματα δεν επιβεβαιώνεται και η πρώτη μας
υπόθεση (H1). Στη συνέχεια, στη σχέση εντάσσεται η μεταβλητή που αναφέρεται
στην εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη. Πρόκειται για μια παρεμβαλλόμενη
μεταβλητή, η οποία καθορίζει πλέον την αρχική σχέση (Baron και Kenny, 1986).
Λαμβάνοντας υπόψη τις αναφορές στην βιβλιογραφία, αναφέρθηκαν οι όροι της
συναισθηματικής μετάδοσης και της συναισθηματικής εργασίας (Hatfield, Cacioppo
και Rapson 1994). Συγκεκριμένα αναφέρθηκε πως οι εργαζόμενοι που χαμογελούν σε
πελάτες μπορεί να μεταδίδουν αυτό το συναίσθημα, το οποίο δύναται να αλλάξει τη
συναισθηματική κατάσταση των πελατών και συνεπώς, να επηρεαστούν οι
αντιλήψεις και οι αξιολογήσεις των πελατών για την υπηρεσία. Επιπλέον
υποστηρίχτηκε και από τους Rafaeli και Sutton (1989) και Tsai και Huang (2002),
πως η εξυπηρέτηση στην παροχή υπηρεσίας με ένα χαμόγελο, βελτίωσε την γνώμη
του πελάτη για την υπηρεσία. Λαμβάνοντας υπόψη τα ανωτέρω όπως και τα
αποτελέσματα της παλινδρόμησης, πρόκειται για πλήρη μεσολάβηση της εκδήλωσης
των συναισθημάτων του πελάτη στην αρχική σχέση,  επιβεβαιώνοντας και τις
επόμενες δύο υποθέσεις (H2 και Η3). Επομένως η εκδήλωση των συναισθημάτων του
εργαζόμενου, επηρεάζει την εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη και έπειτα
καθορίζεται τόσο η ικανοποίηση του πελάτη από τον εργαζόμενο όσο και από το
λογιστικό γραφείο.
Σημαντικό ρόλο στην αποτελεσματική αλληλεπίδραση του εργαζόμενου με τον
πελάτη, έχει και η αυθεντικότητα των συναισθημάτων που επιδεικνύει ο εργαζόμενος
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στη συναλλαγή. Υποστηρίζεται ότι ένα υψηλό επίπεδο αυθεντικότητας των
συναισθημάτων του εργαζόμενου στην εργασία (κύριο χαρακτηριστικό της βαθιάς
δράσης), προκαλεί θετικά συναισθήματα σε πελάτες λόγω της προτίμησής τους να
αντιμετωπίζονται με ειλικρινή και αυθεντικό τρόπο (Hennig-Thurau, Groth, Paul και
Gremler 2006). Αντίστοιχα αποτελέσματα προκύπτουν και για την αλληλεπίδραση
των εργαζομένων του λογιστικού γραφείου με τους πελάτες. Συγκεκριμένα, πρόκειται
για μια επαγγελματική δραστηριότητα που κύριο μέλημα των εργαζομένων είναι να
κερδίσουν και να διατηρήσουν την εμπιστοσύνη των πελατών, το οποίο μπορεί να
επιτευχτεί μόνο με ειλικρίνεια. Τα μη γνήσια συναισθήματα δεν επηρεάζουν την
συναισθηματική κατάσταση των πελατών ώστε να ανταποκριθούν στο ψεύτικο
χαμόγελο του εργαζομένου. Αντίθετα οι αυθεντικές συμπεριφορές έχουν τα απόλυτα
αναμενόμενα αποτελέσματα και την αυτόματη μίμηση από τον πελάτη. Σύμφωνα
λοιπόν με τα προαναφερόμενα επιβεβαιώνεται και η τέταρτη υπόθεση της έρευνάς
μας (H4)
Σε συνέχεια της μελέτης, έλαβαν χώρα τα χαρακτηριστικά της προσωπικότητας
του εργαζομένου, τα οποία βρέθηκαν να επηρεάζουν άλλοτε λιγότερο και άλλοτε
περισσότερο την εκδήλωση των συναισθημάτων του πελάτη. Ξεκινώντας με την
έννοια της εξωστρέφειας και την επιρροή της στην σχέση, παρατηρήθηκε πως
συσχετίζεται θετικά η εκδήλωση των συναισθημάτων ενός εξωστρεφούς εργαζομένου
με την αντίστοιχη εκδήλωση από τον πελάτη. Σε συνάρτηση με έρευνες, οι οποίες
αναφέρουν ως κύρια ενέργεια την αλληλεπίδραση του εργαζομένου με τον πελάτη
στην παροχή υπηρεσιών, επέρχεται αυτεπάγγελτα πως οι εξωστρεφείς εργαζόμενοι θα
επιδείξουν πιο εύκολα τα συναισθήματα τους κατά την διάρκεια της συναλλαγής και
θα επιφέρουν υψηλότερα επίπεδα προσανατολισμού προς τον πελάτη (Hurley’s
1998a; Spivey, Munson και Locander’s 1979), όπως επίσης και καλύτερη απόδοση
στη υπηρεσία, προσφέροντας του τελική ικανοποίηση (Barrick και Mount, 1991,
1993). Τα προαναφερόμενα αποτελέσματα προκύπτουν και από την παλινδρόμηση
που διενεργήθηκε, επιβεβαιώνοντας την πέμπτη υπόθεση (H5), όπως και την αμέσως
επόμενη (H6) που αναφέρονται στην εξέταση της ίδιας έννοιας. Πιο αναλυτικά η
εξωστρέφεια του εργαζόμενου αυξάνει την εκδήλωση θετικών συναισθημάτων από
μέρους του πελάτη και της τελικής του ικανοποίησης τόσο από τον εργαζόμενο όσο
και από το λογιστικό γραφείο. Κλείνοντας με την έννοια της εξωστρέφειας
παρατηρήθηκε επίσης μια ισχυρή συσχέτιση της εκδήλωσης του χαμόγελου από έναν
εσωστρεφή εργαζόμενο να είναι σημαντική σε επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας
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και να συσχετίζεται θετικά με την εκδήλωση συναισθημάτων του πελάτη.
Συμπεραίνοντας λοιπόν πως στην ίδια θετική συσχέτιση τα συναισθήματα που θα
επιδείξει ο εσωστρεφείς εργαζόμενος (κατά βάση θα είναι λιγότερο χαμογελαστός,
άρα πιο συνοφρυωμένος) θα επηρεάσουν αντίστοιχα και την συναισθηματική
κατάσταση του πελάτη. Παρόλα αυτά δεν επηρεάζεται καθόλου από την
εσωστρέφεια που διακατέχει τον εργαζόμενο, η σχέση της τελικής ικανοποίησης του
πελάτη και των συναισθημάτων που επιδεικνύει στην συναλλαγή.
Συνεχίζοντας με την έννοια της ευχαρίστησης, παρατηρείται θετική συσχέτιση
της εκδήλωσης των συναισθημάτων ενός ευχάριστου εργαζόμενου με την αντίστοιχη
εκδήλωση από τον πελάτη. Σύμφωνα με αναφορά στην βιβλιογραφία, διαπιστώθηκε
πως οι εργαζόμενοι με υψηλά επίπεδα ευχαρίστησης, αισθάνονται μια συμπάθεια
προς τους πελάτες και διατίθενται στην άμεση εξυπηρέτησή τους μέσω της υπηρεσίας
που θα τους παρέχουν (Hogan και Busch’s, 1984; Hurley’s, 1998a). Για τους λόγους
αυτούς δύναται κάλλιστα να αντλούν προσωπική ικανοποίηση δίχως η ευχαρίστηση
να παίζει καθοριστικό ρόλο στην σχέση. Παρά ταύτα η επίδραση του χαμόγελου στην
εκδήλωση αντίστοιχων συναισθημάτων από την πλευρά του πελάτη επηρεάζεται
θετικά από την ευχαρίστηση που διακατέχει τον εργαζόμενο. Για τους ανωτέρω
λόγους λοιπόν ικανοποιείται και η επόμενη υπόθεση (H7). Ωστόσο η ευχαρίστηση
ενός εργαζόμενου αφήνει ανεπηρέαστη τη σχέση της εκδήλωσης των συναισθημάτων
του πελάτη και της τελικής του ικανοποίησης από την υπηρεσία, απορρίπτοντας την
όγδοη υπόθεση (H8). Να τονίσουμε μόνο, μια μικρή συσχέτιση που προκύπτει από
την εκδήλωση των συναισθημάτων από έναν δυσάρεστο εργαζόμενο ο οποίος
φαίνεται να επηρεάζει την ικανοποίηση που απολαμβάνει ο πελάτης από την
εξυπηρέτησή του, επηρεαζόμενος φυσικά από την διάθεση και το συνοφρύωμα που
διακατέχει τον εργαζόμενο.
Συνεχίζοντας με τους ευσυνείδητους εργαζόμενους, να αναφέρουμε ότι έχουν
υψηλότερες προθέσεις για να επιφέρουν το επιθυμητό αποτέλεσμα με μεγαλύτερη
ακρίβεια. Πολλοί ερευνητές αναφέρονται στην έντονη συσχέτιση ανάμεσα στην
ευσυνειδησία και την απόδοση που αναμένεται να έχουν οι εργαζόμενοι, ώστε να
είναι εφικτή η επίτευξη των προσδοκιών και των στόχων του οργανισμού (Gallatly
1996). Επιπλέον οι ευσυνείδητοι εργαζόμενοι παρουσιάζουν αυξημένα ποσοστά
προσανατολισμού στην εξυπηρέτηση των πελατών (Frei and McDaniel 1998), με
αποτέλεσμα το χαμόγελό τους να επιφέρει την εκδήλωση αντίστοιχων
συναισθημάτων από την πλευρά των πελατών, επιβεβαιώνοντας και την ένατη
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υπόθεση (H9). Επίσης, τα αντίστροφα αποτελέσματα προκύπτουν για τους
ασυνειδήτους εργαζόμενους. Ωστόσο βάση των αποτελεσμάτων της παλινδρόμησης,
δεν επηρεάζεται η συνολική ικανοποίηση του πελάτη από την ευσυνειδησία που
χαρακτηρίζει τον εργαζόμενο, παρά μόνο η ασυνειδησία που τον διακατέχει, η οποία
θα επιφέρει και τα αντίστοιχα αποτελέσματα. Πιο συγκεκριμένα ένας ασυνείδητος
εργαζόμενος, ο οποίος δεν λειτουργεί με οργάνωση, αξιοπιστία, εργατικότητα και
συνέπεια, προφανώς θα μειώσει την ικανοποίηση του πελάτη κυρίως από την
συναλλαγή τους και έπειτα από την συνολική εικόνα για το λογιστικό γραφείο.
Επομένως απορρίπτεται η δέκατη υπόθεση (H10).
Κλείνοντας με την αναφορά στην έννοια της δημιουργικότητας που διακατέχει
έναν εργαζόμενο, επιβεβαιώνεται και η προτελευταία υπόθεσή μας (H11) που αφορά
την επιρροή που έχει η εκδήλωση του χαμόγελου από έναν δημιουργικό εργαζόμενο
στην αντίστοιχη εκδήλωση από τον πελάτη. Στην ανασκόπηση της βιβλιογραφίας
αναφέρθηκε, πως τα άτομα τα οποία είναι ανοιχτά σε νέες εμπειρίες και δέχονται την
αλλαγή είναι πιθανότερο να προσαρμοστούν στα νέα δεδομένα και να εξελιχθούν
(McCrae και Costa, 1985), να γίνουν πιο δημιουργικοί και να μπορούν να επιτύχουν
καλύτερα αποτελέσματα. Χαρακτηρίζοντας έναν εργαζόμενο δημιουργικό, είναι
απόλυτα προφανές πως η συμπεριφορά του και το χαμόγελο που θα επιδείξει στην
αλληλεπίδρασή του με τον πελάτη θα επιφέρουν μόνο θετικά αποτελέσματα από την
συναλλαγή.  Επιβεβαιώνεται και από τα αποτελέσματα της παλινδρόμησης πως η
εκδήλωση συναισθημάτων από έναν δημιουργικό εργαζόμενο προκαλεί αντίστοιχη
εκδήλωση συναισθημάτων για τον πελάτη. Τα προτερήματα λοιπόν, ενός
δημιουργικού εργαζόμενου θα αποτρέψουν την  πίεση του χρόνου και τυχόν
δυσκολίες στη λύση προβλημάτων που μπορεί να προκύψουν κατά την διάρκεια της
αλληλεπίδρασης, οπότε είναι λογική η θετική επιρροή του προς τον πελάτη, όπως
επίσης και η επιρροή που έχει ένας δημιουργικός εργαζόμενος στην θετική
αξιολόγηση του πελάτη και στην ικανοποίηση του από την αλληλεπίδραση. Οι
ανωτέρω λόγοι επιβεβαιώνουν και την τελευταία υπόθεση (H12), η οποία συνοψίζει
τα ανωτέρω λέγοντας πως η δημιουργικότητα ενός εργαζομένου αυξάνει την
εκδήλωση των θετικών συναισθημάτων από μέρους του πελάτη και της τελικής του
ικανοποίησης από την υπηρεσία. Επιπλέον τα αντίστροφα αποτελέσματα (αφορούν
τους μη δημιουργικούς εργαζόμενους) επηρεάζουν αντίστοιχα τόσο την ροή
συναισθημάτων προς τον πελάτη όσο και της τελικής του ικανοποίησης.
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5.2.ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ ΚΑΙ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΡΕΥΝΑ
Παρά το γεγονός ότι τα ευρήματά μας, επεκτείνουν την υφιστάμενη γνώση
σχετικά με τα συναισθήματα που λαμβάνουν χώρα στην παροχή υπηρεσιών,
αναγνωρίζουμε αρκετούς περιορισμούς που τίθενται να ληφθούν υπόψη κατά την
γενίκευση των αποτελεσμάτων μας. Ο σχεδιασμός του μοντέλου της παρούσας
έρευνας, μας προσφέρει μια εικόνα για την μεταφορά των συναισθημάτων των
εργαζομένων σε μια συγκεκριμένη υπηρεσία, που αφορά τα λογιστικά γραφεία,
παρόλα αυτά παραμένει ασαφές ο υπόλοιπος κλάδος της παροχής υπηρεσιών.
Ένας βασικός περιορισμός εκτείνεται επίσης στην τεχνική παρατήρηση που
εφαρμόζεται στην έρευνα, η οποία δεν επιτρέπει να καταγραφούν με
αντικειμενικότητα οι συναισθηματικές επιδείξεις στην αλληλεπίδραση. Αν και
υπάρχουν κάποιες ενδείξεις ότι οι άνθρωποι μπορούν να ανιχνεύσουν την
αυθεντικότητα των συναισθημάτων (Grandey, 2005; Hennig-Thurau et al, 2006),
απαιτείται εκπαίδευση και διακριτικότητα για την παρατήρηση. Η πιθανή έλλειψη
αυτών και η ύπαρξη του παρατηρητή στον επαγγελματικό χώρο μπορεί να
προκαλέσει δυσχέρεια στην εργασία και ανεπιθύμητες νύξεις στην αλληλεπίδραση.
Γι αυτό τον λόγο προτείνεται η χρήση αυστηρών τεχνικών παρατήρησης (π.χ., τυχαία
οπτική καταγραφή), ώστε να αποφευχθούν αρνητικά σχόλια και αξιολογήσεις.
Επιπλέον έχουμε επικεντρωθεί στις θετικές επιδείξεις των συναισθημάτων,
επειδή είναι πιο σχετικές (και επιθυμητές) στο πλαίσιο παροχής υπηρεσιών. Ωστόσο,
παρόμοιες παράπλευρες συνέπειες μπορεί να παρουσιαστούν για τα αρνητικά
συναισθήματα. Για παράδειγμα, ο θυμός και η απογοήτευση που εμφανίζεται από
τους εργαζόμενους μπορεί να μεταφερθεί στους πελάτες και να επηρεάσει αρνητικά
την εμπειρία και την ικανοποίηση από την υπηρεσία. Περαιτέρω η έρευνα θα πρέπει
να αντιμετωπίσει αυτό το ζήτημα με τη δοκιμή εάν παρόμοια αποτελέσματα ισχύουν
εξίσου και για τη ροή των αρνητικών συναισθημάτων στο πλαίσιο της παροχής
υπηρεσιών.
Ως επί τω πλείστον, η επικοινωνία των συμμετεχόντων της μελέτης μας με το
εκάστοτε λογιστικό γραφείο, αφορά μια συναλλαγή στην οποία διενεργούνται μια
σειρά από συναντήσεις, οι οποίες αναμφισβήτητα επηρεάζουν τη συναισθηματική
ροή. Στην μελέτη έγινε προσπάθεια προσέγγισης των πελατών που επισκέπτονται πιο
σπάνια το λογιστικό γραφείο κατά την διάρκεια του τελευταίου εξαμήνου, παρόλα
αυτά δεν υπάρχουν συναλλαγές που διενεργήθηκαν κατά αποκλειστικότητα μια φορά
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με τον εκάστοτε πελάτη. Για τον λόγο αυτό, δεν λαμβάνεται υπόψη σε απόλυτο
μέγεθος η συμπεριφορά του εργαζόμενου προς τον πελάτη στη μια συναλλαγή, παρά
σε μία σειρά συναντήσεων.
Μια άλλη λεωφόρος για περαιτέρω έρευνα θα είναι να δοκιμαστεί η
διαπολιτισμική σταθερότητα στα ευρήματά μας. Δεδομένου ότι οι πολιτισμικές
νόρμες για την παροχή υπηρεσιών και τα άτομα που χαμογελούν στις
αλληλεπιδράσεις τους με άλλα άτομα γενικά ποικίλλουν μεταξύ των πολιτισμών. Για
τον ανωτέρω λόγο μια συμπληρωματική έρευνα θα μπορούσε να εξετάσει το βαθμό
στον οποίο οι πολιτιστικές μεταβλητές επηρεάζουν την αλληλεπίδραση των
εργαζομένων με τους πελάτες όπως και τις συναισθηματικές επιδείξεις αυτών στην
παροχή της υπηρεσίας.
Από την μια πλευρά και δίνοντας βάση στις ενέργειες των διευθυντικών
στελεχών, θα πρέπει να κατορθώσουν να παρέχουν ένα τέτοιο οργανωτικό πλαίσιο
που θα επιφέρει θετικές επιπτώσεις για τους εργαζόμενους. Η παροχή τέτοιου πλαίσιο
μπορεί να είναι τόσο απλή, αντιμετωπίζοντας τους εργαζόμενους με σεβασμό και
αξιοπρέπεια. Οργανισμοί που προσανατολίζονται στις αξίες των εργαζομένων τους,
αναμένεται να επωφεληθούν κα από τις θετικές αντιδράσεις της συμπεριφοράς του
πελάτη. Εξάλλου τα συναισθήματα που εμφανίζουν οι εργαζόμενοι πρώτης γραμμής
είναι κινητήρια δύναμη για την δημιουργία μιας καλής σχέσης με τους πελάτες. Κατ
επέκταση παρέχονται πληροφορίες από την έκθεση του πελάτη για την ικανοποίηση
του και τις μελλοντικές του προθέσεις, τα οποία καθορίζουν τους βασικούς στόχους
για το μάρκετινγκ.
Από την άλλη πλευρά, τα εύρημά μας δηλώνουν την επιρροή του πελάτη από
την αυθεντικότητα της συναισθηματικής εκδήλωσης του εργαζομένου στην εργασία.
Αρχικά και σε αντίθεση με την κοινή πεποίθηση, ότι η υπηρεσία με ένα χαμόγελο και
το φιλικό προσωπικό εξυπηρέτησης αναπόφευκτα χρησιμεύσει ως ένα ανταγωνιστικό
πλεονέκτημα, μπορεί να είναι μια λιγότερο χρήσιμη στρατηγική από ό, τι γενικά
πιστεύεται. Τα αποτελέσματα μας δείχνουν ότι η αυθεντικότητα της συναισθηματικής
εκδήλωσης από το προσωπικό πρώτης γραμμής και η ειλικρίνεια με την οποία
αλληλεπιδρά με τους πελάτες μπορεί να είναι πολύ ισχυρότερη οδηγός για τα
αποτελέσματα των υπηρεσιών. Παρά την χρήση πολιτικών που απαιτούν οι άνθρωποι
να χαμογελούν με οποιοδήποτε κόστος, θα ήταν πιο αποδοτικό να παρέχονται στους
εργαζόμενους τα εργαλεία για να δημιουργήσουν και να εμφανίσουν πραγματικά
συναισθήματα όταν εξυπηρετούν τους πελάτες. Επιπλέον μια πρόσληψη ενός
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εργαζομένου με χαμηλές χρηματικές απολαβές, με περιορισμένα προσόντα και
κίνητρα και απαιτώντας του να χαμογελά σε πελάτες, δε δύναται να επιφέρει τα
επιθυμητά αποτελέσματα.
Συνοψίζοντας θα ήταν χρήσιμο εύρημα, να μελετηθεί η απόρροια από τη
σύνδεση της εκδήλωσης των συναισθημάτων του εργαζόμενου με τα κίνητρα που του
παρέχει η θέση εργασίας του και πως επηρεάζεται η μετέπειτα συμπεριφορά του στην
συναισθηματική μετάδοση και την απόδοσή του στην εργασία. Αξιόλογα προς
συζήτηση θα ήταν τα αποτελέσματα που θα προέκυπταν από τον συνδυασμό της
βαθιάς ή της επιφανειακής υποκριτικής που ενεργεί ο εργαζόμενος με το κάθε ένα
χαρακτηριστικό της προσωπικότητας που τον διακατέχει. Δεν θα μπορούσε να
παραληφθεί και η σύνδεση παραπάνω του ενός χαρακτηριστικού. Για παράδειγμα η
εκδήλωση των συναισθημάτων ενός εξωστρεφή και ευχάριστου εργαζόμενου, πως
μπορεί να επηρεάσει την συναισθηματική κατάσταση του πελάτη. Επίσης οι
εσωστρεφείς και μη δημιουργικοί εργαζόμενοι δύναται να καταστείλουν την
ικανοποίηση του πελάτη; Αυτά τα ερευνητικά ερωτήματα μπορούν να προσδώσουν
περαιτέρω επέκταση στην παρούσα μελέτη και να θέσουν τις απαραίτητες
προϋποθέσεις, ώστε να επιτευχθούν τα καλύτερα αποτελέσματα για τον οργανισμό,
αλληλεπιδρώντας αποτελεσματικά οι εργαζόμενοι με τους πελάτες και
καταλαμβάνοντας τα πλεονεκτήματα που προσφέρει η παροχή υπηρεσίας με ένα
χαμόγελο.
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